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RESUMEN 
Con el fin de identificar las prácticas de Responsabilidad Social Empresarial de la 
banca colombiana, se llevó a cabo un Estudio Documental de Bancolombia, Banco de 
Bogotá y Davivienda, los bancos más importantes del país, en cuanto a activos, 
ingresos y utilidades; complementando la información con entrevistas 
semiestructuradas a funcionarios de estas entidades. Posteriormente se aplicó el 
modelo de Schwartz (2011), el cual se enfoca en tres dimensiones: la económica, la 
legal y la ética; para analizar los datos recolectados sobre políticas, lineamientos en 
materia de RSE e informes de gestión; concluyendo que aunque estas tres 
instituciones cuentan con programas de responsabilidad social que involucran temas 
ambientales, sociales y económicos, prevalece la orientación al incremento de sus 
ganancias y su poder a costa de altos márgenes de intermediación, servicios costosos 
y poca inversión en la comunidad.  Igualmente se evidencia la falta de voluntad del 
gobierno para controlar esta situación, al permitir, por ejemplo, que existan tasas de 
usura hasta del 51,18%. 
Palabras Clave: Bancos,  RSE, Responsabilidad Social Empresarial, Grupos de 
Interés, Stakeholders, Banca Islámica, Sector Financiero 
 
ABSTRACT 
Looking for identifying the practices of Colombian Banks regarding Corporate Social 
Responsibility, it was led a Documental Study of Bancolombia, Banco de Bogotá and 
Davivienda, which are the most important financial companies in the country as for 
assets, incomes and earnings; this information was completed with semi structured 
interviews with banks employees. The information obtained about policies, guidelines 
and CSR performance reports, was analyzed under Schwarts Model (2011) that 
involves economical, legal and ethical issues.  The findings are that, although these 
banks have programs of Social Responsibility that implicates social, environmental and 
economic subjects, the most important thing for them, is to get high benefits through 
expensive services and interest rates, but low investments for the community.  Also is 
evident the unwillingness of government to control this situation, allowing usury rates 
that go up to 51,18% 
Key Words: Banks, CSR, Corporate Social Responsibility, Stakeholders, Islamic Bank, 
Financial Companies 
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INTRODUCCIÓN 
 
La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un modelo de gestión que ha tenido 
una constante evolución desde que se consideró como una materia importante en el 
devenir de las organizaciones, entre ellas la banca, y se ha convertido en un asunto 
significativo en el manejo de las empresas, para re-orientar su actividad de manera que 
tenga en cuenta a todos los actores involucrados y afectados por sus acciones.   
 
Entre los años 20 y 50 del siglo pasado, la RSE se relacionaba con actos filantrópicos y 
las donaciones que las firmas hacían para compensar, en cierta medida, las 
consecuencias de sus operaciones; pero, autores como Bowen (1953), Levitt (1958), 
Barnard (1958); Carroll (1979), entre otros; formularon una nueva propuesta sobre la 
responsabilidad social (RS), involucrando dominios, no sólo sociales, sino también 
económicos, legales, ambientales y éticos.  
 
Características como el deterioro actual de la sociedad, fomentado por las marcadas 
diferencias sociales y económicas, la falta de principios y de ética en las relaciones; 
hace necesario un cambio radical en la forma como se orientan los negocios.  Por esta 
razón, en la actualidad han tomado fuerza dos definiciones sobre responsabilidad 
social dado su enfoque holístico y direccionado hacia la comunidad en general. 
 
El primero, es el de la Comunidad Económica Europea que concibe la RS como “la 
responsabilidad de las empresas por sus impactos en la sociedad” 
(www.ec.europa.eu), teniendo en cuenta que estos impactos pueden ser positivos o 
negativos, pero que en todo caso las organizaciones deben tomar medidas para 
mitigar, prevenir o reparar su efecto cuando éstos sean adversos. 
 
El segundo, es el planteamiento de la norma ISO 26000, una guía de responsabilidad 
social para todo tipo de empresas, donde igualmente se argumenta que se trata de la 
“responsabilidad de una organización ante los impactos que sus decisiones y 
actividades ocasionan en la sociedad y en el medio ambiente, mediante un 
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comportamiento ético y transparente” (Norma ISO 26000, 2010, p.1); es importante 
destacar la relevancia que cobra la transparencia de los negocios de hoy en día que, 
junto a la ética, reclaman de las empresas un accionar más coherente con las 
necesidades del entorno. 
 
De esta manera, los consumidores y el público en general están tomando una mayor 
conciencia y por lo tanto, se están volviendo más críticos y exigentes frente a la 
influencia que ejercen las organizaciones en el entorno donde operan; así que las 
empresas deben responder con una gestión más humana, transparente y responsable, 
que tenga en cuenta las consecuencias de sus acciones y busque, no solo el beneficio 
propio, sino un bienestar más general, esto es, que apunte a lograr la creación de valor 
mezclado (económico, social, ambiental). 
 
El sector financiero, especialmente el del país, no es ajeno a esta situación, de hecho 
podría considerarse como uno de los principales gestores de las desigualdades 
existentes, dada su orientación exclusiva a la obtención de beneficios económicos; y a 
pesar de contar con instituciones de gran trayectoria, económicamente sólidas y en 
constante expansión, no ha contribuido a generar mejores y mayores oportunidades, 
pero sí para acentuar las grandes diferencias latentes en la sociedad.   
 
Es indiscutible que en un modelo económico como el nuestro, los bancos tienen un 
papel fundamental en la economía al ser los canalizadores de los recursos entre 
ahorradores e inversionistas y prestatarios; y es precisamente esta posición la que 
exige que actúen de una manera más responsable y coherente con las expectativas de 
la sociedad, ejerciendo su actividad con total transparencia y que sea accesible a todos 
sin importar la condición. 
 
No obstante, sucede todo lo contario a lo anteriormente expuesto, las entidades 
financieras colombianas son “cada vez más ricas y menos generosas” (Villabona, 2014, 
p.175); esta afirmación se fundamenta en el excesivo crecimiento de su patrimonio, sus 
activos y sus utilidades, a expensas de altos márgenes de intermediación que en 
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algunos casos superan el 20% (cifras alarmantes en comparación con bancos de otros 
países); comisiones y cobros por servicios igualmente costosos, además de los bajos 
niveles de bancarización. Con este panorama son muy pocos los que pueden tener 
acceso a productos bancarios, especialmente de financiación, y los sectores más 
perjudicados son aquellos de escasos recursos y las micro empresas para quienes se 
hace insostenible pagar intereses de hasta un 40% efectivo anual1, lo que muchas 
veces las lleva a la quiebra o frena su crecimiento, pues el costo de la deuda puede 
llegar a representar hasta un 34% de sus utilidades (Villabona, 2014, p.175). 
 
Conviene aquí aclarar que por bancarización se entiende, según el Banco Mundial, 
como la democratización del crédito, lo que quiere decir que más personas, entiéndase 
naturales o jurídicas, puedan tener acceso a los medios de financiación a unas tasas 
más bajas y sostenibles; no como se expone en Colombia, que bancarización significa 
tener un número de corresponsales no bancarios en lugares remotos, pues con esto el 
mayor beneficio es para el banco mismo que se ahorra una cantidad de costos fijos al 
no tener oficinas propias, pero sí obtienen recursos de otras comunidades (Villabona, 
2014, p.175). 
 
Dado lo anterior, este sector tradicionalmente no ha gozado de prestigio dentro la 
sociedad en general, pues ha actuado de espaldas al mundo y sus desigualdades, 
preocupándose únicamente por maximizar beneficios sin pensar en los desajustes 
sociales y ambientes que genera, tal como se expresa en el informe Responsabilidad y 
Finanzas de la ODG, (2004); infortunadamente ha operado muy alejado de la sociedad 
y sus necesidades, y sin tener en cuenta los impactos generados.  
No se desconoce que el negocio de estas entidades está justamente en el ejercicio de 
la intermediación y que por lo tanto, es preciso cobrar un interés para obtener sus 
utilidades; el tema es que esa utilidad es exageradamente alta lo que limita el acceso a 
los recursos económicos, de manera que se pueda fomentar el desarrollo.  En este 
sentido se puede tomar como ejemplo la Banca Islámica, que por sus leyes religiosas 
                                                          
1
 Cifras al 31 de diciembre de 2013, publicadas en la página de la Superintendencia Financiera: 
superfinanciera.gov.co  
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cuenta con una serie de restricciones y sin embargo, es un sector sostenible. (Cervera, 
2010, p.11) 
 
El modelo de Banca Islámica, es totalmente opuesto a la forma como funciona la Banca 
Tradicional, aunque en ambos casos el objetivo es incrementar la riqueza de los 
accionistas, la forma de operar y el portafolio de productos es diferente.  La principal 
razón es que en los países islámicos no hay diferencia entre las normas religiosas y la 
ley, son una sola y por lo tanto, toda actividad que se desarrolle debe basarse en el 
Sharia2 (Cervera, 2010); mientras que en el mundo occidental por un lado van las leyes 
y por otro la religión, las primeras raramente se basan en la segunda.  
Es así como las instituciones financieras islámicas tienen que respetar una serie de 
restricciones en el desarrollo de su actividad. 
Como lo explican Karim (2010) y Cervera (2010); la más significativa de todas, o por lo 
menos la que más llama la atención, es la prohibición del cobro o pago de intereses 
(Riba), pues para el Islam esto es un pecado, dado que quien tiene recursos 
económicos debería facilitarlos a quien los necesita sin ningún tipo de retribución de 
por medio. 
Igualmente no se permite la financiación de industrias relacionadas con (Halal) el 
alcohol, el cerdo, juegos de azar y pornografía, en virtud de que estas prácticas están 
estrictamente prohibidas para cualquier musulmán.  Tampoco se pueden ofrecer 
productos especulativos o de alto riesgo (Gharar), dado que estas prácticas se asocian 
directamente con el azar. 
Con este escenario, llama la atención la forma en que se sostiene esta actividad 
bancaria, dado que no se pueden cobrar intereses.  Para lo cual, existen varias figuras 
bajo las cuales operan los bancos islámicos:  
Mudaraba: de acuerdo con este, si existe un proyecto que necesite de financiación, quien tenga 
el capital necesario lo aporta y quien lo recibe se encarga del desarrollo del proyecto y se firma 
                                                          
2
 Conjunto de leyes y normas religiosas del Islam. 
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un contrato mediante el cual se establece que si hay ganancias, estas se reparten mediante una 
proporción acordada y si se presentan pérdidas solo serán para el capitalista. 
 
Musharaka: similar a la anterior, solo que en esta ambas partes participan tanto de los 
beneficios, como de las pérdidas, según lo acordado previamente. 
Contratos de Compraventa (Ijara – Mazil); si el cliente necesita financiación para adquirir un 
bien, recurre al banco, quien lo compra y se lo vende al interesado por el precio más un costo de 
intermediación o se lo arrienda para que éste lo vaya pagando por cuotas, (leasing). Aunque esta 
última se asemeja a la figura del leasing y por lo tanto, a una práctica de la banca tradicional, se 
mantiene dentro de las normas del Sharia por lo que es legal. 
De esta manera los bancos islámicos obtienen sus utilidades, en algunos casos 
entrando como inversionistas en los proyectos que financian o sirviendo de 
intermediario en el proceso de compra-venta.  Adicionalmente, existen otros productos 
o formas de operación de estas entidades y diferentes combinaciones de las 
anteriormente descritas, que les permiten cumplir con las leyes del Islam y a la vez 
garantizar su sostenibilidad económica. 
En un marco de la Responsabilidad Social, esta forma de banca tal como se describe, 
se puede catalogar como innovadora, y pone en entredicho el que hacer de la banca 
tradicional cuyos intereses se centran fundamentalmente en la obtención de beneficios 
económicos y el aumento de la rentabilidad, frecuentemente sin considerar los 
impactos ambientales y sociales que se pueda causar con las inversiones y sus 
prácticas. 
Es por esto, que se requiere un tipo de gestión bancaria que no se limite al cobro de 
altos intereses en los créditos o de costosas comisiones en sus servicios; igualmente, 
es necesario que la banca ejerza su actividad considerando el impacto ambiental que 
genera los proyectos que financia, las consecuencias en las comunidades donde se 
desarrollan esos proyectos, la ética y principios en que debe basar sus acciones y la 
retribución a la sociedad.  Pues su responsabilidad va más allá de la colocación de los 
recursos.  
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Es decir, al inducir a una persona al endeudamiento sin una necesidad clara3, le crean 
una falsa sensación de riqueza que más adelante podrá generar problemas de 
solvencia; al financiar un proyecto que genere un deterioro ambiental causarán un daño 
irreversible en una comunidad, posiblemente quitándole su medio de sustento, y así 
muchas acciones de los bancos influyen negativamente en el desarrollo humano y es 
su responsabilidad corregir esta situación. 
Este contexto ha hecho que la sociedad en general clame por una banca más justa y 
cumpla con una función social más coherente con las necesidades de la comunidad y 
que contribuya al bienestar general. 
Como respuesta a estas presiones y dada la extensa propagación del tema de la 
Responsabilidad Social; la  preocupación de diferentes organismos, generalmente no 
gubernamentales, por establecer códigos de conducta y la creciente tendencia de las 
empresas a incorporar políticas de RSE en sus estrategias, exigiendo al mismo tiempo 
que sus aliados también lo hagan; en el nuevo milenio los bancos han empezado a 
incorporar principios de Responsabilidad Social dentro de sus lineamientos, se han 
adherido a diferentes iniciativas como el Pacto Global de la ONU y los Principios del 
Ecuador e incluso han establecido sus propias directrices en la materia.  Sin embargo, 
lo anterior no significa necesariamente que estas entidades estén siendo socialmente 
responsables. 
 
Este trabajo se llevó a cabo, entre otras razones, por el interés en conocer las prácticas 
de los bancos más poderosos desde el punto de vista financiero y establecer el nivel de 
coherencia entre sus prácticas y sus políticas de RSE. Para ello se tuvo en cuenta el 
análisis de las dimensiones económico, legal y ético y sus interacciones que forman los 
dominios: económico – legal, económico – ético, legal – ético y económico – legal – 
ético, haciendo un análisis a partir del modelo de Schwartz (Schwartz, 2011, p.93). 
Para el logro de este objetivo, se estudiaron los informes de gestión, los códigos de 
ética y de buen de gobierno, de Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda, con el 
                                                          
3
 Es constante que los Bancos le comuniquen a sus clientes que tienen cupos de crédito aprobados, les entreguen 
tarjetas de crédito sin solicitarlas, etc. 
7 
 
 
propósito de identificar los lineamientos en el ámbito de la responsabilidad social.  
Igualmente, se revisaron las estadísticas publicadas por la Superintendencia 
Financiera, incluyendo quejas y reclamos, para contrastar sus prácticas con las 
políticas establecidas. 
 
En el capítulo uno se encuentran los antecedentes que incluyen una breve reseña 
histórica de la banca en el país y de las tres organizaciones mencionadas, el marco 
jurídico y el contexto actual del sector financiero.  Luego, en el capítulo dos se 
encuentra el marco teórico donde se exponen las principales definiciones y modelos 
propuestos sobre responsabilidad social empresarial, autores más relevantes y 
evolución del concepto. Posteriormente en la metodología, capítulo tres, se describe 
cómo se obtuvo la información, los instrumentos utilizados y los datos obtenidos. En el 
capítulo cuatro se hace un análisis de la situación de estas tres entidades, resultados 
económicos, sus prácticas, políticas y principios, con lo que se espera determinar qué 
tan coherentes son las acciones con sus modelos de responsabilidad social y 
establecer si realmente al interior de estos bancos existe la voluntad de cambiar la 
forma en que conducen su actividad o todo se queda en el discurso. Por último se 
encuentran las conclusiones y recomendaciones acerca de la responsabilidad social y 
su aplicación especialmente en el sector financiero.  
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1 MARCO TEÓRICO 
 
 
El término Responsabilidad Social (RS) es más antiguo de lo que se cree, incluso hay 
quienes se atreven a afirmar que su noción ha estado presente durante la historia de la 
humanidad. Pero como enfoque formal, empresarial y académico fue en el siglo XX 
cuando tomó toda su fuerza.   
 
En un primer acercamiento al tema, la RS se definió en un sentido filantrópico como 
forma de compensar a la sociedad por los impactos generados con el funcionamiento 
de las empresas; posteriormente los teóricos trataban de establecer cuales debían ser 
las razones para practicar la Responsabilidad Social Empresarial, si era conveniente o 
no; en un intento por justificarla en algunos casos y contradecirla en otros.   
 
Luego el debate se centró en la forma y prácticas específicas que debían llevar a cabo 
las empresas para ser reconocidas como socialmente responsables, a medida que fue 
tomando una dirección hacia la ética; posteriormente se incluyeron los grupos de 
interés como objeto de las acciones tomadas y en este mismo sentido se complementó 
con un camino social y ambiental, para llegar al enfoque en que se basa actualmente.   
 
Hoy en día el tema es considerado como parte inherente a la gestión de las empresas y 
los estudios se enfocan a analizar su aplicación desde diferentes frentes. 
 
 
1.1 DIFERENTES ENFOQUES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL 
EMPRESARIAL 
 
1.1.1 Responsabilidad Social y la Filantropía  
 
En los años 20 del siglo pasado, a raíz de la crisis económica y financiera del 
momento, además de la gran concentración de la riqueza que se venía dando, algunos 
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hombres de negocios empezaron a preguntarse cómo podrían actuar para aliviar esta 
situación y surgió entonces la apreciación de que las clases más favorecidas debían 
demostrar actos filantrópicos (Expósito, 2008; p. 15) hacia aquellos con menores 
recursos, para contribuir a una mayor equidad.   
 
Años después, como lo expone Carroll (1999), en la década de  1960 a 1970 aún 
persistía en el ambiente la creencia de que la filantropía practicada por las empresas, 
las hacía socialmente responsables.  Según lo describen Raufflet. et ál, (2012, p.5), 
algunos autores en sus esfuerzos por delimitar los alcances de la responsabilidad 
social trataron de alejar del pensamiento público estas ideas como Heald (1970) quien 
afirmó que las personas de negocios de su tiempo estaban demasiado preocupadas 
por la filantropía; más tarde Manne y Wallich (1972) hicieron su propio aporte aclarando 
que las políticas de responsabilidad social debían ir más allá de la generosidad 
individual.   
 
En 1979 Carroll propone cuatro elementos de la RSE, que posteriormente representa 
con una pirámide desde la base hasta la punta y son en su orden: económico, legal, 
ético y filantrópico, lo que significa una contradicción a las afirmaciones de Friedman 
(1970),  quien se opone a cualquier práctica que pueda menoscabar la riqueza de los 
accionistas o socios de las compañías.  
 
Según este modelo propuesto por Carroll (1979), la práctica de la responsabilidad 
social es una evolución que comienza por lo mínimo que son los asuntos legales y 
económicos, pero que debe incorporar la ética y filantropía para lograr una armonía 
entre empresa y sociedad.  Una debilidad que se le encuentra a esta propuesta, de 
acuerdo con Schwartz (2011), es que puede ser mal interpretada, pues al tener lo 
económico en la base y la filantropía en el tope, podría entenderse que es más 
importante la última que la primera; aunque la intención del autor es argumentar que la 
parte económica está abajo porque es el soporte de las demás. Carroll (1983) aclara 
que sitúa la filantropía en la parte más alta de la pirámide, como un objetivo al cual 
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deberían apuntar todas las empresas, pero que debe estar soportada por los otros tres 
elementos. 
 
Aún en la actualidad persiste la tendencia a asociar responsabilidad social empresarial 
con la filantropía, así encontramos que muchas empresas cuando quieren dar cuenta 
de sus políticas y prácticas en la materia refieren a los interesados a sus fundaciones y 
el desempeño de las mismas.  Tal vez por esta forma de entender la RS, también hubo 
quien se opuso al tema. 
 
1.1.2 Oposición a la Responsabilidad Social 
 
Como se mencionó, dado que la responsabilidad social era frecuentemente asociada 
con la filantropía, también tuvo detractores como Friedman (1970), quien sostuvo que 
la única responsabilidad que tienen los gerentes de las empresas es maximizar las 
utilidades de los propietarios y que cualquier acción que vaya en contra de esta 
filosofía, o cualquier gasto en que incurra la compañía que no sea para lograr este 
objetivo, es inaceptable.   
 
Para este economista, dado que los accionistas están confiando a los administradores 
la gestión de la organización y sus resultados, estos últimos deben centrar todos sus 
esfuerzos únicamente en obtener los mayores resultados económicos posibles, dentro 
del marco de la ley; por lo tanto destinar recursos para actos filantrópicos es una forma 
de defraudar a quienes le han encargado su tarea.   
 
Pero, había otros que eran conscientes de los impactos de las empresas en la 
sociedad y la responsabilidad que estos generan. 
 
1.1.3 Responsabilidad Social Empresarial: Medio de Compensar a la 
Sociedad 
 
Carroll (1979, p.497) considera a Bowen (1953) como el padre de la responsabilidad 
social, dado que en los años 50 del siglo pasado le dio un nuevo enfoque al tema y 
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sostenía que dado que las empresas generan un gran impacto en el entorno donde 
operan, es su responsabilidad contribuir a que este sea lo menos nocivo posible.  
 
Raufflet. et ál, (2012, p. 2) refieren a autores de esta misma década y la siguiente, 
como Levitt (1958); Barnard (1958); Davis (1960); Davis y Blomstrom (1966); y Walton 
(1967); que aunque desde diferentes contextos, coinciden en afirmar que las empresas 
no son entes solitarios que funcionan aisladamente, por el contrario todas sus acciones 
de una u otra forma crean marcas en la sociedad, y por lo tanto ésta debe ser tenida en 
cuenta al trazar los objetivos de las compañías.   
 
Igualmente, Raufflet. et ál, (2012, p.2), reseñan que Johnson (1971), en una época en 
la que el término estaba  generalizado, propone cuatro elementos de la RSE: 1. 
Conocer el entorno, con el fin de establecer el grado de influencia en el mismo y 
diseñar acciones para reparar, optimizar o minimizar según sea el caso; 2. Puesta en 
marcha de programas sociales, encaminados al logro de mayores ganancias; 3. 
Obtención del máximo beneficio económico y social por las acciones emprendidas, y 4. 
El peso de los grupos de interés y la generación de riqueza como punto de partida para 
la planeación se sus actividades. 
 
Esta orientación presenta una similitud con los planteamientos de Porter y Kramer 
(2002), que hablan de una filantropía estratégica, la cual consiste en que las empresas 
deben hacer un gasto social en ámbitos que estén en concordancia con los objetivos 
de la compañía y enfocado a la obtención de futuros beneficios, como podría ser 
generar fidelidad por parte de la comunidad o, con la justificación de apoyar la 
educación de los más desfavorecidos, formar a las personas en asuntos de interés 
para la organización. 
 
Wood (1991), define responsabilidad social empresarial como la generación de 
principios y políticas direccionales de la empresa, no necesariamente formales, que 
sirvan de norte para trazar los objetivos y estrategias de la misma teniendo en cuenta el 
impacto que genera en la sociedad; las cuales se verán reflejadas en un 
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comportamiento más responsable y consecuente con las necesidades de la 
comunidad. 
 
En esta misma década la discusión toma una orientación hacia el tema ético, 
analizando siempre cómo influye el accionar de las firmas en los individuos que están 
alrededor, incluso Drucker en 1993 dice que la responsabilidad social empresarial 
consiste en gestionar relaciones con los grupos de interés, para lograr el desarrollo 
sostenible (Raufflet et al, 2012).  Igualmente, Donna Wood (1991) señala que la RSE 
de una compañía está legitimada por la búsqueda del bien común, la responsabilidad 
pública por el impacto, y la gestión discrecional. 
 
En la dimensión ética, una destacada autora es Adela Cortina (1994), que en su libro 
titulado Ética de la Empresa hace un análisis completo de lo que éste término significa, 
cómo se manifiesta al interior de las organizaciones y por qué se hace tan necesaria en 
el mundo del capitalismo.  De este modo define ética de la empresa como “el 
descubrimiento y la aplicación de los valores y normas compartidos por una sociedad 
pluralista al ámbito peculiar de la empresa, lo cual requiere entenderla como un modelo 
comunitario (…)” (Cortina, 1994, p.89). 
 
Esta definición se fundamenta en la urgencia de “reconstruir el tejido de la sociedad” 
(Cortina, 1994, p.82).que gracias al dominio del capitalismo salvaje, se ha vuelto 
individualista, funcionalista y orientada solo a la obtención de beneficios económicos; 
de esta manera Cortina recuerda que la empresas surgen para satisfacer diferentes 
tipos de carencias humanas y que en este sentido su meta real debe ser “satisfacer 
necesidades sociales sin engaños, dentro de un marco moral de respeto a los derechos 
de los consumidores, empleados y proveedores” (Cortina, 1994, p.84). 
 
Igualmente enfatiza constantemente, en la importancia de la confianza que debe 
generar la organización entre sus consumidores, empleados, accionistas, proveedores 
y comunidad en general, también conocidos como grupos de interés; la cual se gana a 
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través de la transparencia y la aplicación de un sistema de valores, que garanticen una 
responsabilidad por los impactos generados. 
 
En los últimos años el tema de la Responsabilidad Social Empresarial ha tomado tal 
fuerza que la ha llevado más allá de la academia o de las estrategias de gestión de la 
empresa privada; organismos multilaterales, supranacionales, ONG’s e incluso la Unión 
Europea han propuesto definiciones y formas de aplicar la RSE desde los diferentes 
estamentos de la sociedad; siempre dentro de un marco ético, ambiental y social y 
tratando de integrar diferentes teorías con modelos empresariales.   
 
Algunas de estas definiciones son:  
 
Banco Mundial: Hacer negocios basados en principios éticos y apegados a la ley.   
Comisión Europea: Integración voluntaria por parte de la empresa de la preocupación 
por temas sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus 
relaciones con sus grupos de interés. Y más recientemente definen la RSE como “la 
responsabilidad de las empresas por sus impactos en la sociedad” (www.europea.eu.int) 
 
Como resultado de la tendencia a considerar a la sociedad como elemento fundamental 
en la planeación de las compañías, empieza a tomar fuerza el concepto de los grupos 
de interés, que además de los accionistas o propietarios, están conformados por 
clientes, proveedores, empleados, gobierno y toda aquella persona sobre la cual la 
empresa pueda ejercer algún grado de influencia.  En 1984 Freeman define a esos 
grupos de interés como stakeholders. 
 
Todo este desarrollo sobre el tema, conlleva a que algunos autores opten por proponer 
modelos de Responsabilidad Social, que incluyan elementos que juzgan importantes. 
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1.1.4 Modelos de Responsabilidad Social 
 
Tabla 1-1: Modelos de Responsabilidad Social 
Autor Año Modelo  Componentes 
Archie Carroll 1983 Pirámide 
- Económico 
- Legal 
- Ético 
- Filantrópico 
Donna Wood 1991  Principios 
- Principio de la RSC 
- Proceso de Sensibilidad Social 
Corporativa 
- Efecto de los dos primeros 
John Elkington 1994 Triple Bottom Line 
- Económico 
- Social 
- Ambiental 
Mark Schwartz 2011 Dominios 
- Ético 
- Económico 
- Legal 
Fuente: Elaboración propia a partir de los textos de cada autor 
 
En 1991 Wood presenta un modelo compuesto por tres principios, en primer lugar el 
principio de la Responsabilidad Social Corporativa, partiendo de los cuatro elementos 
expuestos por Carroll (1979), segundo el proceso de Sensibilidad Social Corporativa 
vista desde una apreciación ambiental y tercero los resultados del comportamiento 
corporativo (Carroll, 1999); es decir, el tercero será un efecto de la aplicación o no de 
los dos primeros. 
 
Posteriormente en 1994 Elkington definió un modelo llamado “Triple Bottom Line” 
compuesto, como su nombre lo dice, por tres bases: Económica, Social y Ambiental, 
cada una de las cuales está relacionada con la otra, por lo que una empresa solo 
estará cumpliendo si sus acciones están en el centro donde se interceptan las tres; se 
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podrá notar la similitud entre esta propuesta y la elaborada por Schwartz (2011) años 
más tarde.  Es importante destacar que hoy en día diferentes tipos de organizaciones 
presentan sus informes de gestión con base en este modelo, es decir, dando cuenta de 
sus actividades en los ámbitos económicos, ambiental y social. 
 
Tratando de compilar y dar forma a lo más relevante de todas las teorías alrededor de 
la Responsabilidad Social Empresarial, Schwartz (2011, p.94) plantea un modelo, que 
es una modificación del inicialmente propuesto por Carroll (1983, p.607), eliminando la 
filantropía y enfocándolo a tres dimensiones principales: Ético, Económico y Legal; los 
cuales se relacionan entre sí: 
 
Gráfico 1-1: Modelo de Tridimensional (Schwartz, 2011) 
 
 
Tomado de Schwartz, 2011 (p. 94) 
 
Ec = Económico     Et = Ético      Leg = Legal 
 
De acuerdo con este enfoque, las tres dimensiones y sus intersecciones tienen 
implícitos otros elementos como la filantropía y la parte social; y por lo tanto encierran 
todo el accionar que una empresa socialmente responsable debe llevar a cabo para 
cumplir con las expectativas de los stakeholders.  Este último objetivo se logra si hay 
un equilibrio entre los tres dominios, generándose un punto en común entre los 
mismos. 
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El trabajo sobre la responsabilidad social empresarial sigue avanzando y no se limita 
sólo a definirla y establecer modelos, también propone algunas formas de medición. 
 
1.1.5 Indicadores de Responsabilidad Social 
 
En 1997 se dio a conocer el General Reporting Initiative (GRI) fundada por la ONG 
CERES (Coalition for Enviromental Responsible Economy), mediante la cual se 
pretenden facilitar unos lineamientos bajo los cuales las empresas pueden ser medidas 
con respecto su desempeño social, medioambiental y económico; es descrita como una 
iniciativa multi-stakeholders (www.globalreporting.org), es decir que tiene en cuenta a 
los diferentes grupos de interés de las compañías y brinda unas bases, por sector y 
actividad; sobre las cuales se deben guiar las organizaciones que quieran ser 
socialmente responsables.  Este es el indicador más generalizado y más utilizado por 
diferentes entidades a nivel mundial. 
 
El Pacto Global promulgado por la ONU en 1999 declara 10 principios de la 
responsabilidad social, enmarcados en cuatro dimensiones; laboral, derechos 
humanos, medidas anticorrupción y prácticas en favor del medio ambiente; los cuales 
deben contribuir a la proliferación de mercados inclusivos y a lograr una alianza entre 
negocios y desarrollo.   
 
Igualmente, en 1999 fue lanzado el Dow Jones Sustainability Index (DJSI), como el 
“primer punto de referencia a nivel global sobre sostenibilidad” (http://www.sustainability-
indices.com/index-family-overview/djsi-family.jsp). Este índice provee una guía que incluye 
criterios ambientales, sociales y económicos, para aquellas empresas (cotizantes en 
bolsa) que quieran comprometerse con la adopción de mejores prácticas en 
sostenibilidad; estas organizaciones son incluidas en un ranking mundial que mide y 
publica el desempeño de sus actuaciones.   
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La International Organization for Standardization publicó en 2010 la norma ISO 26000 
que, aunque no es certificable, brinda una completa guía para aquellas compañías que 
realmente se quieren comprometer con la RSE, la cual definen como “responsabilidad 
de una organización ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en 
la sociedad y en el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente” 
(ISO 2000;2010). 
 
Aunque el enfoque de la Responsabilidad Social es cada vez más integral y tiene en 
cuenta diferentes dimensiones, no se puede alejar a las empresas del fin para el que 
fueron creadas; por lo que siempre es importante relacionarla con el desempeño 
económico, e incluso hay quienes sostienen que solo es útil si contribuye a este 
objetivo. 
 
1.1.6 La Responsabilidad Social y el Desempeño Económico Empresarial 
 
Como se vio anteriormente en 1971, Johnson, aunque no deja por fuera a los grupos 
de interés, afirma que la Responsabilidad Social puede llevar a la compañía a obtener 
ganancias adicionales mediante programas sociales que conduzcan a un mayor 
beneficio económico. 
 
En 1984, Drucker entra también a participar en el debate de la RSE, pero desde un 
punto de vista funcionalista argumentando que ésta puede convertirse en una 
oportunidad estratégica para la empresa, llevándola a un mejor posicionamiento, 
mediante el incremento de las capacidades y competencias, empleos de calidad, o 
practicando “una filantropía bien enfocada”.  Se plantea entonces que la maximización 
de ganancias no es el único fin de las empresas e incluso se habla de una rentabilidad 
razonable. 
 
Diferentes han sido los autores que han querido profundizar sobre la compatibilidad 
entre Responsabilidad Social y el Desempeño Económico de las Organizaciones, 
refiriéndose a ello como Desempeño Social Corporativo (CSP). Encontramos a Donna 
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Wood (1991) para quien la RS y la obtención de resultados económicos satisfactorios 
pueden ir de la mano a través de la integración de los intereses de la sociedad en la 
gestión de la organización.  
 
En 1994 Sandra Waddock realiza un estudio en 500 compañías, con el fin de 
establecer la correlación existente entre la Responsabilidad Social y el Desempeño 
Financiero de las Organizaciones, su conclusión es que existe una relación directa la 
cual es recíproca, es decir, a mejores resultados económicos la empresas destinarán 
más recursos a sus programas de responsabilidad social, lo que a su vez puede 
fortalecer los impactos a largo plazo y por lo tanto generar mayores ganancias.  Es 
importante resaltar que pese a los resultados de su estudio Waddock mantiene una 
mirada crítica frente a la concepción de muchas organizaciones  de que la RS puede 
ser usada como una herramienta estratégica. 
 
Porter y Kramer en 2002 (p.56) incorporan un nuevo término Filantropía Estratégica, 
según el cual es válido que las empresas incluyan acciones filantrópicas dentro de sus 
estrategias, siempre y cuando estas sean lucrativas para el negocio; estos autores 
sostienen que a mayor relación entre una mejora social con la actividad de la 
compañía, mayores serán sus beneficios económicos, originándose así una 
convergencia de intereses, que se da cuando  los gastos de la empresa producen a la 
vez beneficios económicos y sociales. 
En otras palabras, la filantropía se puede justificar al interior de una organización, 
siempre que esta sea organizada y bien enfocada para generar beneficios adicionales; 
por ejemplo fomentando la educación en áreas en las que la compañía luego puede 
explotar esa formación. 
 
A la par que se ha venido desarrollando el tema de la Responsabilidad Social, han 
surgido temas que hacen más amplio su campo de aplicación, entre estos encontramos 
el Desarrollo Sostenible. 
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1.1.7 La Responsabilidad Social y el Desarrollo Sostenible 
 
El Desarrollo Sostenible igualmente es un tema que ha venido cobrando más y más 
importancia con el paso del tiempo, aunque desde hace más de 100 años teóricos de 
diferentes disciplinas han mostrado su preocupación por el crecimiento demográfico 
desproporcionado, que conduce a una mayor necesidad y explotación de recursos, por 
un lado, y el modelo capitalista por el otro, que implica la tecnificación de procesos, el 
consumo desmesurado y generación alarmante de desperdicios; es hasta 1987 que 
Harlem Brundtland, en su reporte titulado Nuestro Futuro Común, formaliza el término 
Desarrollo Sostenible y es definido por éste como “desarrollo que satisface las 
necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones 
para satisfacer sus propias necesidades”.   
 
En otras palabras, los recursos naturales son limitados, por lo tanto, el hombre debe 
tomar conciencia de que no puede seguir consumiendo y contaminando, de la forma 
que lo ha hecho hasta el momento, pues está comprometiendo su propia 
supervivencia.   
 
Como exponen los ambientalistas la prepotencia del ser humano lo ha hecho pensar 
que tiene poder de dominación sobre la naturaleza, conduciéndolo a generar daños 
irreversibles (Gómez, 2010), como la desertificación de los bosques, el derretimiento de 
los glaciares y el tan mencionado cambio climático que ha causado, entre otras cosas, 
que los impactos de los fenómenos naturales sean cada vez más fuertes y de mayores 
proporciones.  
 
Incluso hoy en día no se discute, sólo sobre medidas de reparación y de mitigación, 
sino también de adaptación, pues es lo único que queda ante las consecuencias de las 
acciones pasadas.  Como afirma Gómez Giraldo en su libro El Concepto de 
Sostenibilidad Ecológica: Génesis y Límites (2010, p.140), “Ella, la naturaleza, puede 
subsistir sin nosotros, y de hecho el hombre es un fenómeno reciente en la evolución, 
mientras que él surge de ella y dependiendo irremediable de ella”. 
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Dada esta situación, los indicadores relacionados con la responsabilidad social de las 
empresas incluyen un segmento dedicado al desempeño ambiental, al cuidado de los 
recursos, al consumo responsable, disminución de la contaminación, etc.  Hoy en día 
existen enfoques tridimensionales compuestos por lo ético, social y ambiental. 
 
Existe otro enfoque estrechamente ligado a la responsabilidad social empresarial 
considerado de vital importancia en la sociedad actual: 
 
1.1.8 La Empresa Ciudadana 
 
Este concepto se fundamenta en que “La empresa no constituye solamente una 
institución económica, sino también una institución social” (Lozano, 2009, p. 27). En 
concordancia, la empresa como miembro de la sociedad, debe rendir cuentas por sus 
acciones y responder por sus prácticas desde el punto de vista humano, ético, social y 
medioambiental.  Adicionalmente, debe estar alerta a las necesidades y requerimientos 
de la sociedad para hallar el modo de contribuir a la satisfacción de los mismos, desde 
el enfoque propio del negocio y a partir de una perspectiva de sostenibilidad.   
 
En otras palabras, la empresa debe ser un componente activo en la sociedad que 
proponga y aporte soluciones, pero no como complemento de su actuación, sino de 
una forma integrada a su actividad, como orientación completa de la misma. 
 
Se puede afirmar entonces que una empresa ciudadana es aquella que gestiona su 
relación con los stakeholders, teniendo en cuenta las expectativas, demandas sociales 
y el impacto generado; por otro lado, posibilita el desarrollo de valores, mediante un 
proyecto compartido y finalmente, busca la legitimidad a través de la satisfacción del 
interés público y la responsabilidad. 
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Schwartz (2011), explica que una empresa, al igual que cualquier ciudadano, tiene sus 
derechos y obligaciones con la sociedad y en consecuencia todas sus actuaciones 
deben estar en concordancia con los principios de la misma. 
 
1.1.9 Inversión Socialmente Responsable  
 
En lo que al sector financiero se refiere, se han propuesto diferentes principios en los 
que se debe basar una Banca Socialmente Responsable y/o Inversiones Socialmente 
Responsables (ISR), teniendo en cuenta que este sector ejerce una gran influencia en 
la sociedad y se espera que contribuya de manera sustancial al desarrollo económico; 
pero al mismo tiempo no ha sido ajeno a los grandes desequilibrios presentes 
especialmente en los países subdesarrollados.   
Entre las principales iniciativas encontramos, el Enviromental Perfromance Indicator 
Finance (EPI) y Social Perfomance Indicator (SPI) divulgados en 2000 y 2002, 
utilizados por bancos de Australia, Alemania, Holanda, Sudáfrica, Suiza y Gran 
Bretaña, que evalúan el impacto social y económico de los proyectos o empresas en 
que invierten.    
Igualmente, encontramos los siete principios de las Naciones Unidas para la Inversión 
Socialmente Responsable promulgados en 2002; resumidos en tres bases 
fundamentales: Prosperidad económica, Protección del medio ambiente y  Desarrollo 
Social.   Más tarde surgió  la Declaración de Collevecchio firmada en 2003 por más de 
100 ONG, la cual propone seis principios relacionados con la sostenibilidad, 
transparencia e inclusión de los grupos de interés.   
En el mismo año también surgieron los principios de Ecuador (Equator Principles) que 
sugieren una evaluación social y ambiental de los proyectos de inversión y una 
transparencia informativa.   
Cabe notar que dentro de todas esas iniciativas, se incluye el concepto de Inversión 
Socialmente Responsable, el cual tuvo su desarrollo en los años 70 del siglo pasado, 
cuando diferentes grupos de inversionistas se negaban a invertir en compañías que 
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tuvieran que ver con fabricación de armamento y en aquellas con intereses en 
Sudáfrica, como protesta por el apartheid (Sánchez & Garayar, 2008); y consiste 
precisamente en invertir solo en empresas que cumplan criterios preestablecidos, como 
por ejemplo: que no utilicen energía  nuclear, que cuenten con programas de 
sostenibilidad, que no fomenten la discriminación, etc.   
Hoy en día la herramienta de ISR se asocia con criterios negativos: no invertir en cierto 
tipo de empresas y criterios positivos: invertir solo en aquellas organizaciones que 
tengan buenas prácticas sociales, éticas y medioambientales. 
Es de resaltar que todos estos principios correspondientes al sector financiero, han 
surgido en el nuevo milenio como consecuencia de la preocupación generalizada por el 
accionar irresponsable de esta parte de la economía y la falta de conciencia frente al 
impacto que generan sus operaciones en la sociedad; el factor común que 
encontramos en cada una de estas propuestas es la transparencia informativa, la cual 
surge como necesidad fundamental y ha tomado mayor relevancia en los últimos años, 
a raíz de la crisis financiera presentada en Estados Unidos y Europa que, entre otras 
características, se distinguió por el ocultamiento o manipulación de información. 
Aunque la implementación de la Responsabilidad Social Empresarial es voluntaria, hoy 
en día esto es un hecho, por lo que las miradas están enfocadas a detectar si las 
organizaciones entienden y aplican el concepto de forma coherente, e incluso si lo 
asimilan como una cultura o si simplemente lo utilizan como un medio para mejorar la 
imagen y ganar posicionamiento; como dice Ávila (2012, p.115) “la Responsabilidad 
Social debe buscar un equilibrio social y ambiental como resultado del desarrollo de 
políticas en esta materia para lograr relaciones sociales que generen armonía y 
aceptación”. 
 
Teniendo en cuenta los diferentes conceptos y modelos de Responsabilidad Social 
Empresarial que se han propuesto durante los últimos 60 años y las necesidades 
latentes de la sociedad, actualmente inmersa en problemas de desigualdad, falta de 
ética y daño ambiental; se opta por basar el presente trabajo en el modelo de Schwartz 
(2011), dado que presenta un enfoque integral multidimensional, el cual constituye una 
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herramienta adecuada para analizar las actuaciones de los bancos en lo ético, social, 
económico y ambiental y la manera como impactan en sus stakeholders. 
 
Las categorías o variables a observar son las siguientes: 
 
- Las políticas hacia los empleados, directivas, socios, clientes, gobierno y demás 
grupos de interés. 
- Existencia o no de un área encargada de la gestión de la RSE 
- Políticas y directrices en materia de responsabilidad social empresarial 
- Gestión ambiental 
- Reportes generados por las entidades e información revelada en los mismos 
- Principios y/o tratados a los que se han adherido las entidades 
 
Lo anterior, con el fin de tener un indicio del grado de compromiso que demuestran 
las entidades objeto de estudio hacia la responsabilidad social empresarial, desde 
las dimensiones económica, legal y ética y sus diferentes combinaciones, según la 
propuesta de Schwartz (2011, p.95). 
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2 ANTECEDENTES 
 
 
2.1 EVOLUCIÓN DE LOS BANCOS EN COLOMBIA 
 
2.1.1 Surgimiento de la Banca Comercial: 
El primer indicio de un banco en el país se dio con la Compañía de Giro y Descuento 
fundada por Judas Tadeo Landínez en 18414; la cual tuvo una duración de poco menos 
de un año, pues debido a la especulación con bonos y papeles comerciales (que 
soportaban los créditos concedidos) en 1842 entró en bancarrota y debió ser liquidada.  
Casi de forma simultánea se crearon las cajas de ahorro, pero éstas no tuvieron un 
impacto importante en la economía nacional dado su carácter provincial y que contaban 
con recursos limitados; la más importante de ellas fue La Caja de Ahorros que entró en 
operaciones en 1844 y se mantuvo activa hasta 1874 cuando se vio envuelta en 
escándalos de corrupción y debió ser liquidada. (Mora et. al, 2011, p.34). 
Aunque hacia 1864 se establecieron algunas sucursales de entidades extranjeras como 
Banco de Londres, de México y de Suramérica, fue con la ley 35 de 1865, que 
facultaba al gobierno nacional para otorgar beneficios de emisión de billetes a los 
bancos que se establecieran a lo largo del territorio, que se incentivó la creación de 
estas entidades en el país, siendo la primera de ellas el Banco de Bogotá en 1870, 
seguido por el Banco de Antioquia en 1872, el Banco de Colombia en 1875 (Marulanda, 
2007, p.3) y otras entidades de menor relevancia que surgieron en diferentes lugares 
de Colombia. 
Es importante recordar que antes de la creación de estos bancos en el país no existía 
el papel moneda y la base monetaria estaba constituida por monedas de oro, plata, 
                                                          
4
 Hasta entonces la Iglesia había ejercido algunas funciones de entidad financiera a través de los préstamos 
hipotecarios conocidos como censos (Mora, et. al, 2011). 
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níquel y cobre (Meisel, 2001, p. 1872); por lo tanto el surgimiento de los bancos y con 
ellos la emisión de billetes, suponía un avance importante para la economía del país. 
2.1.2 Intentos de un Banco Central: 
 
Al tiempo que la Banca Libre se iba desarrollando en el país, durante el gobierno de 
Rafael Núñez se creó el Banco Nacional, que fue el primer intento de un banco central, 
con la facultad para emitir billetes y con el objetivo de manejar las operaciones de 
crédito y descuento del gobierno y desarrollar el crédito público.  Sin embargo, no 
cumplía con otras funciones de la banca central como ser prestamista de última 
instancia, controlar las reservas y la oferta monetaria, lo que además de las tasas de 
interés cobradas, lo asemejaba más con la banca privada.  Posteriormente, cuando los 
ingresos del gobierno comenzaron a ser insuficientes para cubrir el gasto fiscal; se 
empezaron a realizar emisiones clandestinas, lo que terminó por elevar la inflación y 
hacer insostenible el sistema de papel moneda, de esta manera en 1894 se ordenó la 
liquidación del mismo y esta se finalizó en 1896 (Correa, 2009, p.19). 
 
En 1905, tras el establecimiento del Peso Oro como patrón de la moneda nacional, se 
reó el Banco Central, que aunque tenía carácter de banco privado, su  objetivo principal 
era gestar la recuperación de la economía del país tras la Guerra de los Mil Días (1899-
1902), a través de la financiación del gobierno central y los departamentos, pero 
igualmente tuvo una corta duración y en 1909 se liquidó por la pérdida de grandes 
contratos con el gobierno.  En este mismo año se creó la Junta de Conversión que 
tenía la función de continuar con el proceso de recuperación económica iniciado por el 
Banco Central, además del control cambiario y del flujo de circulante (Correa, 2009, 
p.21). 
 
En 1910, por las experiencias pasadas, mediante el Acto Legislativo No. 3 se prohibió 
al gobierno de forma definitiva la emisión de billetes y así comenzó un arduo proceso 
de planificación de la que debía ser la entidad encargada de esta tarea, así como del 
control monetario, cambiario y de las reservas internacionales; este culminó en 1923 
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con la Misión Kremmerer5, que después de estudiar la situación económica, la 
conformación de la banca y el sistema en general, recomendó la creación del Banco de 
la República (Mora et. al, 2011, p.40). 
Este suceso, junto con la creación de la Superintendencia Bancaria, significaron el fin 
de la banca libre en Colombia y el comienzo de la era del intervencionismo del estado 
en la economía del país; de esta manera se restringió la creación de nuevos bancos y 
se empezó a vigilar el funcionamiento de los ya existentes. 
 
2.1.3 Las Primeras Crisis Financieras 
A la par que se presentaban estos sucesos como los intentos por establecer un banco 
central, las entidades financieras privadas se fueron desarrollando y consolidando 
progresivamente a nivel nacional, pero en 1930 se presentó la Gran Depresión6, que 
aunque inició en Estados Unidos, también tuvo su repercusión en Colombia sumiendo 
a la economía en una profunda recesión. En su afán por buscar soluciones, el gobierno 
permitió la entrada de nuevos bancos que incrementaran la oferta de recursos 
monetarios; hasta entonces el control del mercado lo tenían el Banco de Bogotá, el 
Banco de Colombia y el Banco Alemán Antioqueño, de éstos los dos primeros eran los 
más fuertes y lograron superar la situación, pero hubo numerosas entidades que no 
pudieron hacer frente las circunstancias como los bancos hipotecarios que 
desaparecieron, algunos de ellos pasando a ser propiedad del estado y otros 
liquidándose definitivamente. 
En la misma época empezó a surgir la necesidad de financiación de la actividad 
agrícola como una de las más importantes de la economía nacional, fue así como 
surgieron la Corporación Colombiana de Créditos (1930), La Caja Agraria (1931) y el 
Banco Central Hipotecario, como entidades estatales encargadas de fomentar los 
sectores agrícola y ganadero del país. 
                                                          
5
 Conformada por un grupo de expertos del exterior, presidido por el profesor  Edwin Kremmerer, que fueron 
invitados por el gobierno para estudiar y recomendar la mejor forma de establecer una banca central en el país. 
6
 Originada por una caída generalizada de la bolsa de New York, por la pérdida de confianza en muchos de los 
títulos y papeles comerciales que se transaban y que desencadenó en una recesión sin precedentes en Estados 
Unidos y tubo sus efectos a nivel mundial. 
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Otro hecho importante en la historia de los bancos colombianos, fue la creación de  La 
Asociación Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia – Asobancaria-  en 1936 
(Meisel, 2001, p. 1883), constituida por todos los bancos comerciales, públicos y 
privados y corporaciones, cuyo fin principal era promover y afianzar la actividad 
bancaria en Colombia. 
 
Posteriormente, en 1944 se fundó el Banco Industrial Colombiano, que fue durante 
mucho tiempo una de las entidades financieras más importantes del país.  En 1957 se 
presentó la primera crisis del sector debido a dudosos manejos por parte de los 
administradores de varios bancos, quienes utilizaron recursos que captaban del público 
para la adquisición de empresas y otorgar créditos a personas naturales, sin la 
exigencia de las garantías necesarias, ésta fue fácilmente superada y no desencadenó 
el cierre de ninguna entidad (Mora, et. al, 2011, p.43). 
 
En 1982 vino la segunda crisis que se dio por un lado, dada la creciente devaluación 
originada por el incremento en el ingreso de divisas al país, gracias a los altos precios 
internacionales del café; y por otro, los malos manejos y la corrupción de los directivos; 
por esta situación varios bancos entraron en estado de iliquidez y de esta manera fue 
intervenido el Banco de Bogotá, el Banco Nacional fue liquidado y otros bancos 
pasaron a ser oficiales como el Banco del Estado, el Banco de los Trabajadores y el 
Banco del Comercio. 
 
Con el fin de prevenir que las crisis financieras condujeran a situaciones peores en la 
economía del país, en 1985 se creó el Fondo de Garantías de Instituciones Financieras 
-FOGAFÍN -, entidad del estado encargada de “promover la confianza y proteger los 
ahorros de los depositantes” (www.fogafin.gov.co), mediante el afianzamiento de los 
recursos y es quien en última instancia debe responder por el dinero de los clientes 
ante la eventual quiebra de una entidad financiera. 
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2.1.4 La Banca Extranjera 
Comenzando la década los noventa al tiempo que se dio la apertura económica, se 
permitió el ingreso de la banca extranjera, entre las primeras entidades que ingresaron 
estuvieron Banco Santander y BBVA (España), gradualmente fueron ingresando otros, 
algunos de ellos con una corta duración en el país como el Bank of America, el Chace 
Manhatan Bank y el Lloyds Bank, entre otros. De acuerdo con Mora, et al. (2009, p.44) 
este hecho hizo que los bancos se volvieran más competitivos y eficientes beneficiando 
a los clientes finales.  También ingresaron otras entidades que aún siguen vigentes 
como el Banco Sudameris, el AMR Amro Bank, el Banco de Pichincha. 
En 1998 se presenta una nueva crisis en el sector financiero, que esta vez afectó tanto 
a la banca pública como privada, dado un incremento desmedido de las tasas reales de 
interés y la insostenibilidad del sistema UPAC7. Entre las medidas más recordadas que 
tomó el gobierno están la liquidación de algunos bancos pequeños como el Banco del 
Pacífico, el Banco Andino y el Banco Selfin; y la creación del Gravamen a los 
Movimiento Financieros (hoy en día más conocido como el 4x1000) que inicialmente 
era un impuesto temporal del 2x1000 sobre los movimientos financieros y cuyos 
recursos estaban destinados a salvar el sistema financiero del país. 
2.1.5 Consolidación de la Banca  
En la primera década del Siglo XXI, una vez superada la última crisis, se dio un periodo 
de consolidación de la banca y de conformación de grandes grupos financieros que son 
los que actualmente dominan el mercado.  A continuación un repaso por la historia de 
los tres bancos más importantes en Colombia: 
2.1.5.1 Bancolombia: como se mencionó anteriormente, el Banco de Colombia abrió sus 
puertas al público en 1875 como una entidad promotora del ahorro.  A lo largo de su 
existencia ha sido considerado uno de los bancos más importantes del país y logró 
superar las diferentes crisis presentadas en el Siglo XX.  Su consolidación como el 
                                                          
7
 Unidad de Poder Adquisitivo Constante, unidad de medida en que se valoraban los créditos hipotecarios en 
Colombia, inicialmente su variación estaba atada al IPC, pero luego cambió y se indexó a la DTF 
(www.banrep.gov.co) y fue cuando su aumento fue desmedido, la persona que tenían crédito de vivienda 
perdieron su capacidad de pago y por lo tanto sus propiedades. 
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grupo financiero más grande del país comenzó en 1998 con la fusión con el Banco 
Industrial Colombiano, en su momento el banco más importante de Antioquia; 
convirtiéndose en Bancolombia S.A. En 2005 se integró como una sola entidad con 
Conavi y Corfinsura y posteriormente ha ido adquiriendo entidades en Centroamérica 
como el Banco Agrícola de El Salvador, Grupo Financiero Agromercantil de Guatemala, 
el HSBC de Panamá (www.bancolombia.com). 
2.1.5.2 Banco de Bogotá: fue el primer banco comercial que se fundó en Colombia, 
inició operaciones en 1870 con un capital de $500.000, desde entonces ha sido 
considerado uno de los bancos más influyentes del país, su expansión a nivel nacional 
comenzó en 1928 con la adquisición de varias entidades regionales como el Banco del 
Huila, Banco Social del Tolima, Banco del Cauca, Banco Republicano, Banco de 
Pamplona, entre otros. En 1967 abrió una oficina en Panamá, siendo el primer banco 
colombiano en tener filiales en el exterior, en 1974 establece una oficina en New York, 
en 1987 ingresa al grupo Sarmiento Angulo, posteriormente en 1991 adquirió la 
mayoría de acciones (76%) del Banco del Comercio y en 1992 se fusionó con éste.  En 
el 2006 se fusionó con el Banco de Crédito y Desarrollo social Megabanco 
(www.bangodebogota.com).  Hoy en día es el segundo banco más grande de Colombia 
y hace parte del Grupo Aval. 
2.1.5.3 Banco Davivienda: nació en 1972 como la Corporación de Ahorro y Vivienda, 
Coldeahorro, con una oficina principal en Bogotá y 6 sucursales en diferentes ciudades, 
1973 cambió su nombre por Corporación de Ahorro y Vivienda, Davivienda, como su 
nombre lo indica su objetivo era la financiación de adquisición de viviendas y promoción 
del ahorro, de hecho su mayor recordación ha sido por la imagen corporativa de la 
casita roja.  En 1997 se convirtió en banco comercial tomando su nuevo nombre Banco 
Davivienda S.A; en 2006 se fusiona con el Banco Superior, convirtiéndose en el banco 
de personas más grande del momento. En 2007 se da la fusión con Granbanco 
Bancafé, permitiéndole tener presencia a nivel internacional y fortaleciendo la misma en 
2010 cuando firma acuerdos con HSBC de Costa Rica, Honduras y El Salvador.  
Finalmente en 2013 adquiere la firma corredores asociados, constituyéndose en la 
tercera entidad financiera del país. 
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2.2  MARCO LEGAL DE LA BANCA EN COLOMBIA 
 
Tabla 2-1: Principales Leyes y Decretos que rigen la actividad financiera en 
Colombia. 
 
Fuente: elaboración propia, a partir de información tomada de las páginas de Asobancaria y Superintendencia Financiera 
Nombre Contenido
Decreto 663 de 1993 Estatuto ogánico del sistema financiero
Decreto 4090 de 2006
Determina las distintas modalidades de crédito cuyas tasas deben ser certificadas por la Superintendencia
Financiera de Colombia.
Decreto 1044 de 2003 Señala las actividades del Comité de coordinación para el seguimiento al sistema financiero.
Decreto 1720 de 2001 Establece la relación mínima de solvencia de los Establecimientos de Crédito.
Decreto 1782 de 2001
Dicta normas tendientes a garantizar las operaciones de compraventa de valores con pacto de retroventa,
las compraventas simultáneas de valores de contado y a plazo y las transferencias temporales de valores
en las que participan los Establecimientos de Crédito.
Decreto 1787 de 2004 Reglamenta las operaciones de leasing habitacional previstas en el artículo 1° de la Ley 795 de 2003.
Decreto 2539 de 2001 Autoriza una operación nueva a los Establecimientos de Crédito.
Decreto 2817 de 2000
Establece indicadores que permiten inferir deterioro financiero en los Establecimientos de Crédito sujetos al
control y vigilancia de la Superintendencia Bancaria.
Ley 45 de 1990
Por la cual se expiden normas en materia de intermediación financiera, se regula la actividad aseguradora,
se conceden unas facultades y se dictan otras disposiciones
Ley 35 de 1993
Por la cual se dictan normas generales y se señalan en ellas los objetivos y criterios a los cuales debe
sujetarse el Gobierno Nacional para regular las actividades financiera, bursátil y aseguradora y cualquier
otra relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversión de recursos captados del público y se dictan
otras disposiciones en materia financiera y aseguradora
Ley 546 de 1999 - Ley de 
Vivienda
Dicta normas en materia de vivienda, señala los objetivos y criterios generales a los cuales debe sujetarse
el Gobierno Nacional para regular un sistema especializado para su financiación, crea instrumentos de
ahorro destinados a dicha financiación y dicta medidas relacionadas con los impuestos y otros costos
vinculados a la construcción y negociación de vivienda.
Ley 676 de 2001 - 
Redescuento de 
operaciones de crédito 
ante Finagro
Dicta algunas disposiciones sobre el redescuento de operaciones de crédito ante el Fondo para el
Financiamiento del Sector Agropecuario, Finagro.
Ley 795 de 2003 - 
Reforma Financiera
Ajusta algunas normas del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.
Resolución 3 de 2002
Reglamenta un mecanismo de cobertura de tasa de interés para los créditos individuales hipotecarios para
la adquisición de vivienda.
Ley 1555 de 2012
Permite a los consumidores financieros el pago anticipado en las operaciones de crédito y dicta
otras disposiciones.
Ley 1328 de 2009 - 
Reforma Financiera
Dicta normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones.
Ley 1314 de 2009
Regula los principios y normas de contabilidad e información financiera y de aseguramiento de información
aceptados edn Colombia, señala las autoridades competentes, el procedimiento para su expedición y se
determinan las entidades responsables de vigilar su cumplimiento.
Ley 1266 de 2008
Dictan las disposiciones generales del Hábeas Data y se regula el manejo de la información contenida en
bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de
terceros países y se dictan otras disposiciones.
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Fuente: elaboración propia, a partir de información tomada de las páginas de Asobancaria y Superintendencia Financiera. Las 
negrillas corresponden a las leyes más relevantes en materia de respaldo de estas entidades y protección a los clientes. 
 
El sector financiero en Colombia es ampliamente regulado, en cuanto a sus 
operaciones nacionales y en el exterior, patrimonio, solvencia, vigilancia, relaciones con 
otras entidades y los servicios que prestan, entre otros.  Como se puede observar 
existen leyes y decretos que delimitan las operaciones que pueden realizar según su 
naturaleza; otros que determinan la manera de fomentar ciertos sectores como el 
agrícola (Ley 676), se establecen las diferentes modalidades de crédito; se dictan 
normas en materia de prevención y detección de la financiación del terrorismo; lo 
anterior tendiente a garantizar el correcto funcionamiento de las entidades financieras, 
su respaldo económico y obligaciones con el Estado. 
 
Entre las normas que tienen un beneficio más directo hacia los clientes y usuarios 
están: la Ley 1555 que permite el pago anticipado de créditos y prohíbe el cobro de 
Nombre Contenido
Ley 1121 de 2006
Dictan normas para la prevención, detección, investigación y sanción de la Financiación del Terrorismo y
otras disposiciones.
Ley 964 de 2005
Dicta normas generales y se señalan en ellas los objetivos y criterios a los cuales debe sujetarse el
Gobierno Nacional para regular las actividades de manejo, aprovechamiento e inversión de recursos
captados del público que se efectúen mediante valores.
Ley 795 de 2003 Ajusta algunas normas del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.
Ley 510 de 1999 – 
ReformaFinanciera
Dictan disposiciones en relación con el sistema financiero y asegurador, el mercado público de valores, las
Superintendencias Bancaria y de Valores y se conceden unas facultades..
Decreto 4805 de 2010
Adiciona un Título al Libro Primero de la Parte Tercera del Decreto 2555 de 2010 y se dictan otras
disposiciones. “ Título 15 de los Fondos Bursátiles, inscripción automática de valores emitidos por carteras
colectivas escalonadas, cerradas, por fondos de capital privado y fondos bursátiles, entre otros”.
Decreto 4802 de 2010
Adecúa algunas expresiones de conformidad con el cuerpo normativo expedido y se realiza la inclusión de
normas que por su materia deben hacer parte del mismo. “Modalidades de servicios por medio de
corresponsales, programas publicitarios de las entidades sometidas a la inspección y vigilancia, entre otros”
Decreto 3993 de 2010
Modifica el Decreto 2555 del 15 de julio de 2010 y se reglamenta la función de conciliación del Defensor del
Consumidor Financiero.
Decreto 3590 de 2010
Modifica el Decreto 2555 de 2010, respecto a la certificación del interés bancario corriente aplicable a la
modalidad de microcrédito.
Decreto 3594 de 2010
Modifica el Decreto 2555 de 2010 y se reglamenta el articulo 100 de la Ley 1328 de 2009. Servicios financieros
prestados a través de corresponsales cambiarios.
Decreto 3593 de 2010
Reglamenta el artículo 84 de la Ley 1328 de 2009. Sobre la contratación de Auditorías Externas por parte la
Superintendencia Financiera
Decreto 2952 de 2010
Reglamenta los articulos 12 y 13 de la Ley 1266 de 2008, mediante la cual se dictaron disposiciones
generales del Hábeas Data y se regula el manejo de la información contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de
terceros países.
Decreto 2775 de 2010
Modifica el Decreto 2555 de 2010, sobre las normas en materia del sector financiero, asegurador y del
mercado de valores
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penalidades; Ley 1266 y Decreto 2952, relacionados con el Habeas Data, y el tiempo 
que deben permanecer reportados los deudores en la centrales de riesgo; entre otras. 
 
No obstante, es evidente la necesidad de una regulación más estricta en cuanto a 
márgenes de intermediación y costos de sus productos; los cuales no son competitivos 
y se convierten en una carga, en lugar de fomentar el desarrollo. 
 
2.3 CONTEXTO ACTUAL DE LA BANCA EN COLOMBIA 
 
En un escenario económico como el colombiano, la actividad de los bancos es 
fundamental para el funcionamiento dinámico de la economía a través de las 
operaciones de intermediación financiera entre la captación y la colocación.  Sin 
embargo, el poder excesivo de estas entidades, tiende a convertirse en un obstáculo 
para el desarrollo. 
 
El sector de la Banca en Colombia, ha sido constantemente criticado por la sociedad, 
dada su orientación especialmente inclinada a la obtención de los beneficios 
económicos, sin tener en cuenta los impactos que pueda generar en el entorno donde 
operan y aunque ostenta un gran poder económico, no contribuye de manera 
significativa al bienestar social e incluso se podría afirmar que es uno de los causantes 
de las desigualdades sociales latentes en la sociedad actual (Responsabilidad y 
Finanzas, 2004).  
 
Lo anterior, se evidencia con las utilidades obtenidas por este sector en el 2013, las 
cuales sumaron $6,5 Billones, además de la alta concentración de los activos y 
patrimonio de estas entidades, que para el mismo periodo sumaban $388,64 y $54,45 
billones, respectivamente. Sólo entre Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda, 
tienen el 50% de los activos y el 55% del patrimonio y las utilidades; “constituyéndose 
en una verdadera situación de oligopolio que la sitúa en una clara posición dominante 
frente al resto de la economía” (Villabona, 2014, p.175) 
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Los altos márgenes de intermediación, constituyen una prueba del poco aporte que 
brindan al desarrollo económico, especialmente de los sectores con menos recursos y 
de que su principal objetivo es la maximización de la riqueza. De igual forma, estas 
organizaciones se han caracterizado por una baja transparencia y manipulación de la 
información (véase en el capítulo 4, el caso de la distribución del Valor Económico 
Generado, por parte de Banco de Bogotá); que conlleva a una falta de confianza y 
legitimidad entre el público.  
 
Adicionalmente, las regulaciones gubernamentales para este sector son poco estrictas, 
en lo referente a las tasas de intermediación y los costos de los productos y servicios 
financieros, dejando una brecha amplia para la usura y aprovechamiento de la posición 
dominante en el mercado. 
 
Bajo este contexto surge la inquietud sobre el quehacer de los bancos y su contribución 
para el fomento del desarrollo económico y social.  Son realmente agentes promotores 
del crecimiento o netamente intermediarios que se sólo interesan por obtener altas 
utilidades.  
Hoy en día algunas de estas entidades empiezan a dar cuenta de una gestión más 
humana y dirigida a satisfacer la necesidades de la sociedad, cabe entonces el 
interrogante si es sólo para recuperar la legitimidad entre el público o para cambiar la 
esencia de su operación.  En resumidas cuentas es oportuno preguntarse si las 
prácticas de la banca en Colombia están en realmente encaminadas una gestión más 
socialmente responsable y si son coherente con sus políticas en la materia. 
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3 MARCO METODOLÓGICO 
 
 
En el presente capítulo se presenta una descripción del desarrollo del este trabajo, de 
los métodos e instrumentos utilizados en la recolección y análisis de la información, así 
como las limitaciones encontradas en el proceso. 
 
3.1 Estudio Documental 
 
Este trabajo consiste en una investigación descriptiva con un enfoque cualitativo que 
“utiliza la recolección de datos sin medición numérica para descubrir o afinar preguntas 
de investigación en el proceso de interpretación” (Hernández et. al; 2010; p. 7); el cual 
constituye un método efectivo cuando se pretende explicar un fenómeno, dentro de las 
ciencias sociales, a la luz de unas teorías pre existentes (Martínez, 2006).  De esta 
manera se recurrió al estudio documental como medio para recolectar la información y 
hacer la posterior interpretación y reflexión sobre la misma. 
De acuerdo con Morales (2007, p. 2), “La investigación documental tiene la 
particularidad de utilizar como una fuente primaria…el documento escrito en sus 
diferentes formas”; es decir, que a partir de documentos previamente publicados, 
tomados de una fuente confiable y dentro de un marco teórico previamente evaluado y 
seleccionado, se puede hacer un análisis del tema objeto de estudio.  
Morales (2007; p. 2) señala la definición de Alfonso (1985) sobre este tipo de 
investigación, quien la describe como un “procedimiento científico, un proceso 
sistemático de indagación, recolección, organización, análisis e interpretación de 
información o datos en torno a un determinado tema”; lo que significa que es un 
método válido para llevar a cabo un trabajo investigativo y llegar a conclusiones 
fundamentadas. 
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Igualmente Ávila (2006; p. 50) afirma que por medio de la investigación documental “es 
posible describir, explicar, analizar, comparar, criticar entre otras actividades 
intelectuales, un tema o asunto”, por lo que esta metodología resulta apropiada para la 
observación que se pretende hacer con el presente trabajo. 
Para la realización este trabajo en particular, mediante el cual se pretende establecer la 
coherencia entre las políticas y prácticas de la banca colombiana, en materia de 
responsabilidad social empresarial, se utilizó el estudio documental de las tres 
entidades financieras más grandes del país, en cuanto a patrimonio, activos, pasivos y 
utilidades; para describir como en encaja o no, su comportamiento dentro las teorías 
más relevantes de la  RSE. 
 
3.1.1 Selección de la muestra 
 
Teniendo en cuenta que el sector bancario colombiano juega un papel fundamental 
dentro la economía del país y que éste ha sido continuamente cuestionado por sus 
prácticas enfocadas a maximizar los beneficios económicos, dados los altos márgenes 
de intermediación y costos de operación; se determinó llevar a cabo el presente estudio 
para determinar la coherencia entre las políticas y lineamientos relacionados con la 
responsabilidad social y sus prácticas al respecto. 
Como muestra significativa, se seleccionaron Bancolombia, Banco de Bogotá y 
Davivienda, dado que estas tres entidades tienen el 50% de los activos, el 55% del 
patrimonio y el 55% de las utilidades, de los 24 bancos del país; por lo tanto, sus 
prácticas son un referente importante del comportamiento de este sector frente a la 
responsabilidad social empresarial y a las expectativas de la sociedad. 
 
3.1.2 Recolección de Datos 
 
Para la recolección de datos a analizar en el presente estudio, se utilizaron dos fuentes: 
primarias y secundarias. 
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3.1.2.1 Fuentes primarias:  
 
- Se consultaron los informes sobre los resultados financieros de los últimos cinco 
años (2009 a 2013), para las tres entidades. 
 
- Se revisaron los informes de gestión y de sostenibilidad del año 2013, 
publicados por Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda, así como los 
contenidos sobre tarifas, responsabilidad social, gobierno corporativo y políticas 
de sostenibilidad, contenidas en las páginas web de cada una de las mencionas 
compañías. 
 
- Entrevistas realizadas a funcionarios de los bancos, con el fin de conocer las 
políticas, estrategias, lineamientos y prácticas relacionadas con la 
responsabilidad social de estas entidades 
 
3.1.2.2 Fuentes secundarias: 
 
Se analizaron informes y publicaciones de diferentes portales: 
  
- Del portal de la Superintendencia Financiera se obtuvo información estadística 
sobre quejas y reclamos, tasas de interés, cifras del sector financiero y otros 
informes publicados a diciembre 31 de 2013. 
 
- Información estadística sobre el comportamiento de la economía colombiana, 
publicada por el DANE a 2013. 
 
- Página de Asobancaria, en cuanto al marco legislativo, para el sector financiero. 
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3.1.2.3 Instrumentos 
 
Como instrumento de apoyo para el análisis de la información, se ajustó un 
cuestionario compuesto por 24 preguntas semiestructuradas, basado en los 
criterios evaluados por el Dow Jones Sustainability Index8 (DJSI), el cual abarca 
tres dimensiones: económica, ambiental y social; e incluye temas como gobierno 
corporativo, gestión del riesgo, relación con los clientes, transparencia, cadena 
de abastecimiento y políticas ambientales.  
 
Dado que la encuesta del DJSI es muy extensa, se seleccionaron preguntas 
generales sobre cada uno de los temas mencionados, las cuales sirven como 
indicador de las categorías a evaluar (Ver anexo 1). 
 
Teniendo en cuenta que el citado cuestionario es utilizado por el Dow Jones 
para evaluar a las compañías que quieren ingresar al Índice de Sostenibilidad 
(Sustainability Index), se considera que esto le da la suficiente validez al 
instrumento. 
 
3.2 Revisión de la Literatura 
 
Se hizo una revisión de la evolución teórica de la responsabilidad social, las diferentes 
definiciones que han surgido a través de los años desde distintas perspectivas, al igual 
que los variados modelos propuestos.  Tomando como base para este estudio, la 
propuesta de Schwartz (2011), que consiste en un enfoque tridimensional que involucra 
las dimensiones económica, legal y ética y la forma como se interrelacionan y se 
complementan, para formar unos dominios, que son: económico - legal, económico – 
ético, legal – ético y económico – legal – ética; describiendo como estado ideal, de una 
empresa socialmente responsable, el equilibrio en esta último. 
 
                                                          
8
 Índice de Sostenibilidad desarrollado  por el Dow Jones, para evaluar las prácticas de sostenibilidad de las 
organizaciones que cotizan en bolsa. 
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3.3 Limitaciones 
 
El cuestionario se diseñó con el fin de ser aplicado en entrevistas a gerentes de 
sucursal de cada una de estas entidades para conocer las políticas y prácticas de 
responsabilidad social de los bancos.  Una vez realizada la primera entrevista a la 
gerente de la sucursal Santafé de Davivienda, se pudo determinar que no tenía mayor 
información sobre el tema; esto sumado a que se hicieron varios intentos por obtener 
citas en diferentes oficinas de los tres bancos para aplicar el instrumento, recibiendo 
siempre la respuesta, por parte de los directores, que estos temas no les corresponden 
y que existe una dependencia encargada del mismo; motivó un cambio de orientación.  
De esta manera se optó por entrevistar a los encargados de la gestión de la 
responsabilidad social, en cada uno de las entidades, con el fin de obtener información 
precisa sobre los lineamientos de los bancos en materia de RSE y sostenibilidad.  No 
obstante, con Davivienda y Banco de Bogotá no fue posible conseguir cita para tal 
entrevista.  
 
En el caso del primero se tuvo un contacto inicial, a través de correo electrónico, con el 
señor Juan Pablo Rugeles, Director de Responsabilidad Social y Relaciones Públicas 
de Davivienda; sin embargo, fue imposible concretar la entrevista dado que no hubo 
respuesta a los mensajes enviados y donde se le hizo llegar el protocolo de la  
entrevista.   
 
En cuanto a Banco de Bogotá, se intentó conseguir el nombre e información de 
contacto de la persona y área encargada de los temas de RSE o su equivalente, lo cual 
no se logró porque aparentemente, este cargo existe para todo el Grupo Aval y se trata 
de una persona muy ocupada.  Igualmente, se hicieron intentos con el Presidente del 
banco y el gerente regional, a través de correos electrónicos en los que se exponía el 
tema y objetivo del estudio, pero no se obtuvo respuesta. 
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Dado lo anterior, para el caso de Davivienda y Banco de Bogotá, toda la información 
analizada se tomó de los informes que publican estas entidades y de la 
Superintendencia Financiera.  
 
3.4 ANÁLISIS: 
 
El análisis de la información recolectada, se llevó a cabo a partir del modelo de 
responsabilidad social empresarial propuesto por Schwartz (2011, p.94), como se 
mencionó anteriormente; revisando los resultados financieros y las prácticas descritas 
por las entidades financieras evaluadas, además de otros datos relevantes como las 
estadísticas de quejas y reclamos reportados por la Superintendencia Financiera; para 
enmarcarlos dentro de las dimensiones económica, legal y ética; y los dominios 
económico – legal, económico  - ético, legal – ético y económico – legal – ético, en los 
cuales confluye la actividad empresarial y según Schwarts (2011, p.94) son 
determinantes para establecer si una organización es socialmente responsable. 
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4 RESULTADOS 
 
4.1 ANÁLISIS ECONÓMICO 
 
El sector financiero colombiano es uno de los más ricos del país, con un patrimonio de 
54,20 billones a diciembre 31 de 2013 y una actividad que representó cerca 4,8%9 del 
PIB en el mismo año; está compuesto por 430 entidades, entre las que se encuentran: 
aseguradoras, administradoras de pensiones y cesantías, cooperativas, compañías de 
financiamiento comercial, almacenes generales de depósito, casas de cambio, 
entidades bancarias y otras.  
Los bancos, 24 instituciones en total, son quienes tienen la mayor cantidad de recursos 
económicos, sus activos representan un 57,49% y el patrimonio el 23,16%, de todo el 
sistema financiero; la cartera neta al finalizar el periodo anterior era de $251,2 billones, 
los depósitos $258,2 billones y las utilidades fueron de 6,5 billones.  
Las tres entidades bancarias más grandes de Colombia son en su orden: Bancolombia, 
Banco de Bogotá y Davivienda, entre los tres tienen el 50% de los activos, el 55% del 
patrimonio y el 55% de las utilidades, reportados por los bancos del país a diciembre 31 
de 201310. 
Lo anterior, da una idea del gran poder económico de estas organizaciones y de la 
influencia que pueden ejercer no solo en la economía, sino también en la política y en 
los asuntos sociales del país. Por esta razón, se eligieron como muestra para 
determinar la coherencia entre las políticas y prácticas de responsabilidad social 
empresarial de la banca colombiana.  
                                                          
9
 Información tomada de las estadísticas publicadas por el DANE a diciembre de 2013 
10
 Cifras tomadas de los informes de gestión de estos bancos y de las publicaciones de la Superintendencia 
Financiera. 
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A continuación se hace un análisis detallado de los resultados económicos, los 
modelos de responsabilidad social y las prácticas de sostenibilidad, que dicen tener 
estos tres bancos; a partir de entrevistas y de información tomada de sus sitios de 
internet, informes de gestión y de la Superintendencia Financiera. 
Cabe aclarar que las tres entidades publican sus informes de gestión con base en los 
parámetros del (GRI)11. 
 
4.1.1 Bancolombia 
 
Es una entidad financiera con 139 años en el mercado colombiano, iniciando 
operaciones en el año de 1875; y que a través de una historia de fusiones y 
adquisiciones, ha llegado a ser el banco más grande de Colombia. 
 
4.1.1.1 Cifras Relevantes: 
 
Como se mencionó, es la institución financiera más grande del país, a diciembre 31 de 
2013 contaba con activos por valor de $90 billones, un patrimonio de $12,4 billones y 
utilidad neta de $1,467 billones, cifras que representan respectivamente el 23,16%, 
22,82% y 22,61%, del sistema bancario; adicionalmente tiene una participación en el 
mercado del 24% en cartera y 21,9% en depósitos.12 
Si se compara esta organización con empresas del sector real, se tiene que: en activos 
solo es superada por Ecopetrol, que al finalizar 2013 reportaba una suma de $132,4 
billones y las compañías privadas están por debajo de este nivel, la que más se le 
acerca es el Grupo Argos con $27 billones.  En cuanto al patrimonio, la sobrepasan 
Ecopetrol, Grupo EEPPM y Grupo Argos con $71,1, $22 y $12,44 billones 
respectivamente, y en lo referente a utilidades están por encima, nuevamente, las dos 
empresas estatales antes mencionadas con cifras de $12,1 y $1,6 billones, en su 
                                                          
11
 GRI: General Reporting Iniciative  
12
 Cifras reportadas por Bancolombia a su informe de gestión de 2013 y la Superintendencia Financiera, cálculos 
realizados por la autora 
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orden; además de otras privadas como Pacific Rubiales, Claro Móvil y Bavaria, las 
cuales obtuvieron: $1,6; $2,04 y $1,6 billones13. 
 
4.1.1.2 Prácticas de Sostenibilidad y Responsabilidad Social 
 
Desde hace tres años esta entidad ha iniciado una campaña que busca mostrar una 
imagen de una “banca más humana” (www.bancolombia.com.co), comprometida con el 
desarrollo sostenible, la inclusión social y el desarrollo económico; a la luz de estos 
propósitos, se ha adherido a diferentes iniciativas como el Pacto Global, Principios del 
Ecuador, UNEP Finance Initiative, Protocolo Verde y recientemente fue aceptada 
dentro del Dow Jones Sustainability Index; entre otros. 
 
En este mismo sentido, cuenta con un Código de Buen Gobierno y un Código de Ética 
en los que incluyen unos principios y guías básicos que deben regir las actividades de 
todos sus colaboradores (empleados), directivos y accionistas, entre estos se 
encuentran:  
Competencia leal 
Buen gobierno con los grupos de interés, el cual incluye un trato equitativo 
Buen gobierno frente a la responsabilidad social  
Derechos y obligaciones de los accionistas 
Adecuación a la ley 
Obtención de resultados 
Manejo y resolución de conflictos de intereses 
Prevención de actos incorrectos y fraudes 
Prohibiciones para los empleados del grupo 
Valores como: transparencia, respeto, lealtad, ética, profesionalismo 
                                                          
13
 Según información publicada en la Edición de las 100 Empresas más Grandes de Colombia, de la Revista Semana, 
edición 1671 
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Responsabilidad social  
Canales de información y comunicación y  
Régimen sancionatorio.  
Los mencionados códigos son elaborados, modificados y actualizados por la junta 
directiva del Banco y para su control y seguimiento cuentan con comités de buen 
gobierno, de ética, riesgos, crédito, inversiones, relaciones, además de la auditoría 
interna y la revisoría fiscal. 
Los valores corporativos que promueve la entidad son: integridad, transparencia, 
respeto por las personas, actitud de servicio, trabajo en equipo, alto desempeño, 
orientación al cliente, actitud positiva, confianza. 
Para Bancolombia la Responsabilidad Social “es hacer de la actividad financiera un 
factor de desarrollo sostenible para la sociedad, promoviendo la inclusión a los 
servicios financieros y el desarrollo de programas sociales de alto impacto que 
contribuyan eficazmente a la construcción de capital humano y a superar la pobreza y 
la desigualdad”  (www.grupobancolombia.com) 
a) Inclusión Financiera 
En su informe de gestión de 2013 dan cuenta de diferentes actividades dirigidas a 
lograr el enunciado anterior; manifiestan ser la primera entidad financiera con presencia 
en los 32 departamentos del país. Además, destacan su producto ahorro a la mano, 
una cuenta gratuita que se puede manejar desde el celular; lo que definen como 
inclusión, dado que más personas de lugares alejados y de diferentes niveles sociales 
tienen acceso a servicios financieros.   
En el caso de los créditos hipotecarios con subsidio del gobierno, el cual es por siete 
años, el banco extiende este beneficio hasta el fin de la vigencia (8 años más).  Existen 
otras acciones que destacan, como los desembolsos realizados en diferentes sectores 
con tasas y plazos preferenciales, plantean un apoyo al agro, a los microempresarios y 
a las madres cabeza de familia con desembolsos superiores a $45 mil millones en el 
sector agrario y más de 147 mil millones de microcréditos como fomento a ideas 
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emprendedoras.   Pero, no se encuentra información concreta acerca de las 
condiciones bajo las cuales otorgan estos créditos. 
Es importante recordar que inclusión financiera es más que tener acceso a una cuenta 
de ahorros o a servicios transaccionales, es tener posibilidades de financiación a bajas 
tasas y con condiciones flexibles; por lo que se deduce que aún faltan más acciones 
que signifiquen una reducción en los costos y permitan tener un mayor acceso a los 
recursos y productos financieros. 
En este contexto emerge la siguiente  reflexión.  Si la organización señala estos 
créditos como un mecanismo para fomentar el desarrollo económico, es importante 
que, de la misma forma, publiquen las condiciones de estos; en aras de fortalecer la 
confianza entre la firma y el público (Cortina, 1994). 
Lo expuesto en el párrafo anterior, surge de la inquietud que genera la tasa que a 
diciembre 31 de 2013 aplicaba este banco a los microcréditos, que según las cifras 
publicadas por la Superintendencia Financiera, era del 24,16% E.A14.  Una tarifa muy 
alta para los microempresarios, para quienes se incrementa el costo del capital por los 
intereses que deben pagar, lo que no les permite ser competitivos en el mercado. 
Las tarjetas de crédito, que constituyen otro medio de financiación para sectores con 
menores ingresos, presentaban la misma situación, pues la tasa al finalizar el año 
anterior era de 29,08% E.A.; mientras que las tarifas más competitivas eran para 
créditos de tesorería (6,76% E.A.), los cuales son para grandes empresas que 
necesitan soluciones de liquidez inmediata y a corto plazo. Además, esta entidad, 
define como inclusión la posibilidad de acceso a financiación y construcción de historial 
crediticio a personas de bajos ingresos por medio de las alianzas con  la empresa Tuya 
y sus tarjetas de crédito Éxito y Alkosto.   
Conviene aquí aclarar que las tasas de interés son iguales a las del mercado, rondando 
el 29,38% E.A., algo más del 2% mensual y la cuota de manejo es de $15.900 
                                                          
14
 E.A.: Efectivo Anual 
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mensuales; es decir, que las personas que tienen acceso a las mencionadas tarjetas 
no tienen un beneficio particular sobre otros productos financieros similares.  
b) Servicio.  
Como un factor importante a destacar en el mejoramiento del servicio, plantean la 
reducción de 403 trámites, logrando ahorros en tiempos, en papelería y en trámites 
para simplificar la realización de los diferentes tipos de transacciones, por parte de sus 
clientes y usuarios. 
Igualmente, presentan su programa de LiderEs, que consiste en formar a personal de 
cargos directivos en un liderazgo que tenga en cuenta no solo los objetivos 
económicos, sino la humanización del servicio, el direccionamiento hacia el crecimiento 
sostenible y el uso eficiente de los recursos, en el 2013 el 93% de los jefes participaron 
en el programa. 
Particularmente, esta entidad define como objetivo orientar a sus colaboradores hacia 
una venta transparente, con un sentido ético por encima de los resultados comerciales. 
Sería interesante comprender de qué manera logran compatibilizar este objetivo loable 
con el hecho de ser una entidad que presta con altos márgenes de intermediación (Ver 
tablas 4.14 y 4.15).  Vale la pena aquí mencionar que en la Banca Islámica, por 
ejemplo, las entidades financieras distribuyen con sus clientes las utilidades que genera 
un proyecto determinado, generando beneficios equitativos para las partes 
involucradas (prestamista, intermediario y prestatario). 
 
c) Contexto Laboral 
En materia laboral mantienen planes de formación para que sus empleados desarrollen 
diferentes capacidades que les permita tener oportunidades de ascenso y cuentan con 
programas de salud ocupacional y seguridad en el trabajo, miden el bienestar y alegría 
de las personas en el desarrollo de sus actividades y redujeron la jornada laboral en 5 
horas semanales, buscando que sus empleados puedan dedicar más tiempo a su vida 
personal. 
Con relación a la inclusión laboral, resaltan la contratación de 20 personas con 
discapacidad física y 122 estudiantes del SENA con capacidades diferentes. En cuanto 
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a género, en la entrevista el director de sostenibilidad manifestó que las mujeres 
ocupan el 66% de los puestos de trabajo, el 56% de cargos directivos y 28% de cargos 
principales (dos niveles debajo de la presidencia); aunque de las 16 vicepresidencias, 
sólo 3 son ocupadas por mujeres.  La composición de empleados por edades es: 
menos de 30 años 42%, entre 30 y 40 años 35% y más de 40 años el 23%.  Por 
antigüedad es de la siguiente manera: menos de 3 años 33%, entre 3 y 10 años 37% y 
más de 10 años 30%. 
Adicionalmente, los empleados cuentan con beneficios como créditos con tasas 
preferenciales, y el apoyo a la participación en eventos culturales, deportivos y 
sociales.  También manifiestan que cuentan con una línea ética, mediante la cual se 
pueden denunciar actos incorrectos; además existen programas de mitigación del 
riesgo de fraude y políticas de cero tolerancia ante comportamientos indeseables. 
d) Gestión Social 
Dentro de la gestión social, describen diferentes programas desarrollados en 2013 a 
través de la Fundación Bancolombia, como el de atención a la primera infancia con 
recursos por $3.940 millones; incentivos a la educación, mediante dotación de 
instituciones educativas, donaciones de textos y becas para educación superior, $4.094 
millones.   
 
Apoyo al emprendimiento para lo que destinaron $738 millones; y actividades de 
voluntariado fomentadas entre sus colaboradores, en las que participaron más de 4500 
empleados, con un aporte de $1.164 millones. En total para gasto social se destinaron 
$9.696 (Bancolombia, 2013, p. 61 y 125), lo que equivale al 0,66% de la utilidad neta 
obtenida por esta entidad el año anterior. 
 
e) Gestión Ambiental 
En lo que a gestión ambiental se refiere, reportan la apertura de la primera sucursal 
sostenible que, en entre otras características, consume un 40% menos de energía y los 
materiales de construcción son reciclados y reciclables.  Según información recogida 
en la entrevista, el lugar donde funciona la sede principal es un edificio inteligente, que 
funciona con temporizadores que a una hora determinada encienden las luces de las 
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oficinas y otras zonas, asimismo al terminar la jornada laboral, se apagan luces y 
equipos que se hayan quedado encendidos y no sean vitales para la operación del 
banco. 
Sería importante tener en cuenta si el resto de empleados en de las 1090 sucursales 
tienen la conciencia necesaria para que aunque no cuenten con instalaciones 
inteligentes, logren un ahorro en el gasto de energía y recursos en general.  En este 
sentido, describen políticas que promueven el consumo responsable, donde se 
comprometen con la prevención, mitigación, corrección y compensación de los 
impactos ambientales de sus actividades, mediante el ahorro en uso de energía, agua, 
papel y viajes de sus ejecutivos; la disminución de los residuos sólidos, electrónicos y 
peligrosos.  Además, de medir huella de carbono en toda su operación. 
Igualmente, hacen estudios de riesgos ambientales y sociales de los proyectos a 
financiar, es así como en 2013 analizaron 115 planes en distintos sectores; no 
obstante, no se encuentra información que indique si todos fueron aprobados, o en 
virtud de los riesgos encontrados, alguno fue rechazado; ni de los criterios de 
aprobación y clasificación de riesgos. En este ámbito, cuentan con dos líneas 
especiales de financiación: de Sostenibilidad Ambiental y Crédito Ambiental, las cuales 
se orientan a proyectos que incluyan eficiencia energética, producción más limpia y 
energías renovables. 
Lo anteriormente descrito indica que Bancolombia quiere mostrar una imagen de una 
banca más humana, tal como lo dicen en su lema “le estamos poniendo el alma” y en 
concordancia han construido un discurso bien fundamentado.  Es esencial entonces, 
que esta orientación no se quede en la presidencia o en la dirección de sostenibilidad y 
se despliegue a todos los niveles de la organización y sea transversal a la totalidad de 
su operación, de modo que se pueda lograr la coherencia entre las políticas y las 
prácticas. Esto, dado que las cifras y resultados económicos, muestran una realidad 
diferente:  
En la siguiente tabla se observan algunos de los resultados más importantes de los 
estados financieros de Bancolombia, desde el 2009 hasta el 2013: 
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Tabla 4-1: Totales cuentas de balance y estado de resultados 
A Diciembre 31 2009 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales* 40.916.114 48.678.983 62.183.997  75.141.682 90.004.946  
Pasivos Totales* 33.947.103 40.861.988 53.390.110  63.640.733 77.575.845  
Patrimonio* 6.969.011 7.816.995 8.793.887  11.500.949 12.429.101  
Utilidad Neta* 1.000.157 1.177.999 1.192.267  1.284.490 1.467.907  
Cartera Neta* 24.898.178 32.917.062 41.969.524  51.850.670 57.757.411  
Utilidad antes de Impuestos 1.299.582 1.491.837 1.192.267  1.580.973 1.691.605  
Impuesto de Renta  299.425 313.848 295.242  296.483 223.698  
% Impuesto renta /UAI 23,04% 21,04% 24,76% 18,75% 13,22%** 
Fuente: Elaboración propia, con base en los estados financieros de la compañía 
Cifras en millones de pesos 
*Información tomada de la página 9 del informe de gestión, 2013 
**Para el año 2013 el impuesto sobre la renta bajó al 25% y entra el impuesto del CREE que es del 9%, ambos están contenidos en 
este valor 
 
Al analizar esta información se puede ver que aunque Bancolombia ha tenido un 
crecimiento constante en los últimos cinco años, que se evidencia con las cifras que 
superan los dos dígitos en términos porcentuales en cuanto a activos, patrimonio y 
utilidades, entre otros; la tendencia en el pago del impuesto de renta es contraria. Esto 
es, más de 9 puntos porcentuales por debajo de la tarifa general, calculándola sobre la 
utilidad antes de impuestos, que representa un indicador para establecer la tasa 
efectiva pagada; aunque se deban tener en cuenta otras adiciones y deducciones para 
obtener la utilidad líquida, tal como se informa en las notas a los estados financieros.  
Lo anterior, demuestra los altos montos que estas entidades pueden restar de sus 
utilidades para el cálculo de los tributos.   
En la revisión de las notas a los estados financieros (Bancolombia, 201; p. 125 -127), 
se encuentra un rubro llamado deducciones fiscales que para el año 2013 superó los 
$35.000 millones, además de otros ingresos que no constituyen renta gravable; y por 
supuesto se puede ver que se deducen las donaciones para el cálculo del impuesto de 
renta. 
En la tabla que se muestra a continuación se puede observar la variación porcentual, 
año a año, de las principales cuentas de los estados financieros de Bancolombia: 
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Tabla 4-2: Variación porcentual de las cuentas del balance y de resultados. 
Variación Porcentual 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales 19,0% 27,7% 20,8% 19,8% 
Pasivos Totales 20,4% 30,7% 19,2% 21,9% 
Patrimonio 12,2% 12,5% 30,8% 8,1% 
Utilidad Neta 17,8% 1,2% 7,7% 14,3% 
Cartera Neta 32,2% 27,5% 23,5% 11,4% 
Utilidad antes de Impuestos 14,8% -20,1% 32,6% 7,0% 
Impuesto de Renta  4,8% -5,9% 0,4% -24,5% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Súper Intendencia     
Financiera. 
Esta información muestra la tendencia opuesta en la evolución de las cifras de 
impuestos, frente a las demás cuentas principales de balance y resultados, como 
activos, pasivos, patrimonio y utilidades. 
Gráficamente se puede observar de forma más clara esta situación. 
Gráfico 4-1: Evolución de las cuentas de balance y de resultados 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Súper Intendencia 
Financiera 
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Este gráfico muestra la tendencia continua al alza de los activos, patrimonio cartera 
neta y utilidad neta; con incrementos importantes que reflejan el poder económico de 
Bancolombia; mientras que los impuestos se comportan en forma opuesta, para 2013 
tuvieron una variación negativa del 24,5%.   
Ahora, igualmente se puede identificar que el patrimonio es una pequeña porción de los 
activos, para el periodo anterior representó el 13,81%, lo que significa que el 86,19% 
pertenece a la comunidad (ahorradores e inversionistas), una proporción altamente 
desequilibrada, que además no se conserva a la hora de redistribuir los ingresos (Ver 
tablas 4.4, 4.14 y 4.15) 
En la siguiente tabla se presentan indicadores financieros importantes para un Banco, 
según los fundamentos de valoración para este tipo de entidades; como son la calidad 
de la cartera, el índice de solvencia y las rentabilidades del patrimonio y los activos. 
Tabla 4-3: Indicadores de eficiencia y rentabilidad 
Indicadores 2009 2010 2011 2012 2013 
Rentabilidad del Patrimonio 16,10% 16,40% 14,60% 12,10% 12,40% 
Rentabilidad del Activo 2,50% 2,70% 2,20% 2,00% 1,80% 
Calidad de la Cartera* 3,60% 2,80% 2,20% 2,50% 2,60% 
Índice de Solvencia** 17,30% 18,06% 15,52% 17,85% 13,34% 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Superintendencia 
Financiera. 
* Cartera vencida/cartera bruta 
**Capital sobre activos: mide la capacidad del banco para cubrir posibles pérdidas generadas en el activo 
 
Se identifica una leve disminución del ROE y ROA15 que se explica porque el activo y el 
patrimonio han tenido grandes incrementos en los últimos años, en parte por las 
fusiones y adquisiciones del banco; mientras que las utilidades han aumentado a un 
menor ritmo, aunque de forma constante. 
 
El índice de solvencia sigue siendo superior al mínimo exigido por las normas legales, 
que es de 9% y la calidad de la cartera refleja un mínimo riesgo para la entidad, dado 
                                                          
15
 ROE: Rentabilidad sobre el patrimonio 
  ROA: Rentabilidad sobre el activo 
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que según esta información en el 2013 solo el 2,5% estaba vencida, lo que no 
necesariamente significa incobrable. 
 
f) Distribución de los Ingresos 
Al revisar la distribución del Valor Económico Generado16 (VEG), se evidencia la 
relación inversamente proporcional entre los ingresos obtenidos y la retribución a la 
comunidad; en 2013 lo destinado a gasto social, a través de la fundación, fue el 0,2% 
del valor distribuido y el 0,13% del total del VEG, esto significa que la sociedad tiene 
poca importancia dentro los grupos de interés del banco aun cuando la mayor parte de 
sus recursos provienen de ésta. 
En la tabla 4.4 se muestra el porcentaje de del VEG destinado a cada grupo de interés 
y el valor retenido para contingencias, reservas y nuevos proyectos. 
Tabla 4-4: Distribución del Valor Económico Generado 
Grupo de Interés 
% Distribución 
2012 2013 
Accionistas (Dividendos) 8,39% 9,73% 
Empleados (Salarios, prestaciones y bonificaciones) 21,78% 21,07% 
Estado (impuestos) 11,18% 11,21% 
Proveedores (Pagos productos y servicios) 23,47% 24,96% 
Sociedad (Donaciones) 0,20% 0,13% 
Retenido (Reservas, contingencias, proyectos) 35,00% 32,90% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en las páginas 45 y 46 del informe de gestión de    2013  
 
En esta tabla se observa la distribución porcentual, de donde la porción más grande es 
el valor retenido; sigue lo correspondiente a proveedores por los reembolsos de los 
productos y servicios suministrados por estos.  Luego está lo entregado a los 
empleados mediante salarios, prestaciones sociales y bonificaciones.  Después se 
encuentra la parte destinada al Estado como pago de impuestos. A los accionistas se 
                                                          
16
 Valor Económico Generado: corresponde a ventas netas más ingresos procedentes de inversiones financieras y 
venta de activos, según el protocolo de indicadores del GRI. 
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les distribuye una parte a través de los dividendos y por último aparece la sociedad que 
recibe una parte por concepto de donaciones.  
De acuerdo con este panorama, es válido preguntarse si Bancolombia tiene en 
consideración la naturaleza de su actividad como intermediario, en otras palabras, de 
dónde obtiene sus recursos y hacia dónde los dirige.  Se debe tener en cuenta que la 
“responsabilidad social, entendida en sentido ético, de la organización empresarial, 
implica considerar a los grupos de interés no sólo como instrumentos o medios para 
alcanzar los objetivos, también como fines en sí mismos” (Raufflet et. al, 2011, p. 93). 
 
Gráfico 4-2: Distribución de Valor Económico Generado 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en las páginas 45 y 46 del informe de gestión de 2013  
 
En el gráfico se puede identificar que pese a los altos ingresos, lo destinado a la 
sociedad es un valor mínimo, frente a los demás grupos de interés 0,13 del VEG, o si 
se calcula con base en la utilidad neta corresponde a un 0,66%, esa cifra para el 2012 
correspondía a un 0,91%, lo que significa una disminución de un 27%. 
  
9,73% 
21,07% 
11,21% 
25,00% 0,13% 
32,90% 
Accionistas Empleados Estado Proveedores Sociedad Retenido
DISTIBUCIÓN V/R ECONÓMICO GENERADO 
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4.1.1.3 Análisis a partir del modelo de Schwartz: 
 
El modelo de Mark Schwartz (2011) sobre responsabilidad social empresarial, 
comprende un enfoque tridimensional, según el cual, la operación de una empresa está 
orientada por factores económicos, legales y éticos (este último abarca asuntos 
sociales y ambientales) y la interconexión que existe entre ellos, formando unos 
dominios: económico – legal, económico – ético, legal – ético y económico – legal - 
ético.  Describiendo como un estado ideal el equilibrio en este último. 
a) Dimensión Económica: al observar los resultados económicos de Bancolombia, se 
deduce que el principal interés de la organización es la generación de riqueza, lo que 
se demuestra a través de incrementos del 19,8% en los activos, 8,1% en el patrimonio 
y 7% en la utilidad neta y la disminución del  gasto social en un 31,17%, frente al valor 
económico generado, tal como se observa en las tablas 4.2 y 4.4.  Esto indica que el 
principal enfoque sigue siendo la maximización de las ganancias.   
La cartera neta igualmente tuvo un incremento del 11,4%, pasando de $51.850.670 
millones a 57.757.411 millones, un alza de casi 6 billones. De otro lado, los pasivos por 
concepto de captaciones crecieron un 16,55%, variando de $47.887.698 millones a 
$55.813.210, cerca de los 8 billones.  Esto quiere decir que los accionistas están 
arriesgando en el negocios un 8,1% más; mientras que los ahorradores lo están 
haciendo en un 21,9%. 
Cabe resaltar, los altos márgenes de intermediación de Bancolombia, que para algunos 
casos superan los 20 puntos porcentuales, pues la tasas para créditos llegaron a ser 
hasta el 29,08% E.A en cuanto a las tarjetas de crédito y el 24,26% en lo referente a 
microcréditos, a la par que la de captación más alta estuvo en el 4,90% para depósitos 
a término (CDT) superior a un año y para las cuentas de ahorro de personas naturales 
es del 0,1% E.A. 
b) Dimensión Legal: según lo manifiestan, la compañía cumple con los estándares 
legales que rigen para este tipo de organizaciones (ver tabla 2.1) y tienen otras 
obligaciones como: 
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Un defensor del consumidor financiero 
Auditoría interna 
Auditoría externa 
Revisoría fiscal independiente 
Sistema de control interno y gestión de riesgo 
Control y prevención de lavado de activos 
Programas para garantizar la confidencialidad y la seguridad de la información de los usuarios.   
Respetan las normas de propiedad intelectual y derechos de autor. 
La relación de solvencia, supera el mínimo exigido por la ley (tabla 4.3) 
 
Adicionalmente, tienen varios procesos legales abiertos, entre civiles, laborales y 
administrativos, los cuales, según las pretensiones de los demandantes ascienden a 
$378.662 (Bancolombia, 2013, p. 165).  Los primeros, a diciembre 31 de 2013 
sumaban $261.434; los segundos en el mismo periodo llegaban a $13.419 y los 
últimos, consistentes en liquidaciones oficiales por parte de la DIAN de las 
declaraciones de renta presentadas para los años 2006 y 2008. 
 
c) Dimensión Ética: para Schwartz (2011), esta dimensión contiene asuntos sociales y 
ambientales; en este orden de ideas, la institución plantea que cuenta con: 
 
Un modelo de gestión ambiental que incluye temas como, eco eficiencia, cambio 
climático, consumo responsable, medición y reducción de las huellas de carbono. 
El apoyo a negocios sostenibles que impliquen procesos de producción más limpia, 
energía renovables y eficiencia energética, por medio de líneas especiales de crédito: 
de Sostenibilidad Ambiental y Crédito Ambiental; adicionalmente, señalan que hacen 
evaluación de riesgos ambientales y sociales de los proyectos a financiar; aunque hace 
falta verificar hasta dónde el banco ha negado la financiación de proyectos que 
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impliquen un impacto negativo o si los estudios realizados han arrojado resultados 
positivos.   
En cuanto al ámbito social, como se pudo observar en las cifras de distribución del 
valor económico generado (tabla 4.4), la retribución a la comunidad es baja: 0,13% 
sobre lo distribuido o si se compara con los resultados el 0,66% sobre la utilidad neta.  
En este punto es interesante discutir la relación de las empresas con la sociedad, dado 
que tal como lo plantea Lozano (2009, p. 71), ésta “es la manera empresarial de asumir 
que vivimos en una sociedad, y no una economía”; es decir, una organización 
sobrevive por y para la comunidad, para satisfacer diferentes necesidades humanas 
(Cortina, 1994); por lo tanto la sociedad debería ser retribuida en mayor proporción y 
como un deber ser de la entidad y no, mostrándose como actos de generosidad.  Al fin 
al cabo, estas firmas se descuentan del pago impuestos lo concerniente donaciones. 
Llama la atención la carencia de información sobre políticas que promuevan acciones 
de fondo para incentivar la inclusión financiera, dado que tener una cuenta de ahorros 
gratuita no significa un desarrollo económico para el ahorrador y aunque señalan tener 
tasas preferenciales en ciertos sectores, es preciso que sean más específicos en el 
tema, de manera que se pueda determinar si estos han obtenido un beneficio en 
costos. 
Con relación al tema de quejas y reclamos, queda al descubierto las falencias de la 
entidad en la prestación de servicios y en la atención al público, como se puede ver en 
la comparación de los últimos cinco años los motivos y los productos sobre los que se 
presentan inconformidades no han cambiado (Ver tabla 4.20). Surge entonces el 
cuestionamiento sobre la efectividad de las capacitaciones en venta transparente, que 
están impartiendo a sus empleados. 
Es importante destacar que la institución dice defender la diversidad, como mecanismo 
para una mayor flexibilidad en los procesos organizativos.  En cuanto a géneros, la 
participación de las mujeres es considerable, 66% sobre el total de empleados y, según 
indica el director de sostenibilidad, al remuneración es equitativa para ambos géneros. 
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d) Dominio Económico - Legal: teniendo en cuenta que Bancolombia es la entidad 
financiera más grande del país, se espera que exista consistencia entre las políticas y 
prácticas alrededor de su actividad económica, con un marco legislativo que integre la 
responsabilidad social.  Adicionalmente, dado su poder económico se esperaría que 
contribuya al Estado en proporción más alta, mediante el pago de impuestos y a la 
comunidad, a través un mayor gasto social. 
 
No obstante, cuando se revisan las cifras presentadas por la entidad se detecta que lo 
pagado por concepto de impuestos es un monto bajo con relación a sus utilidades 
antes de impuestos (ver tabla 4.1) para el año 2012 fue del 18,75% mientras que la 
tarifa general era del 33% y en  2013 el 13,22% incluyendo renta y CREE,  los cuales 
suman el 34%. 
En las notas a los estados financieros se puede identificar que de la base para pago de 
impuestos se restan lo correspondiente a donaciones y, falta más detalle sobre las 
otras deducciones que se están aplicando, pues, por ejemplo, se encuentra un rubro 
llamado deducciones fiscales que supera los $35.000 millones.  Las declaraciones de 
renta de los años 2006 y 2008 están en discusión con la DIAN porque, porque como lo 
describe el banco (Bancolombia, 2013, p. 130), se pretenden adicionar ingresos y 
desconocer costos y deducciones.   
Según lo expuesto se  propone gráficamente como se representaría este dominio: 
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Gráfico 4-3: Dominio Económico – Legal 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma que 
se espera. 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta   2. Activos  3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos (Ver tabla 4,1); 
tasas de 6. Desembolso 29,08% EA. 7. Captación 4,90% EA.   8. Ahorro personas naturales 0,1% EA. (Efectivo 
Anual) 
En lo legal; cumplen con: 9. Defensor del consumidor. 10. Auditorías 11. Revisoría fiscal 12. Sistemas de control 
interno 13. Gestión del Riesgo 14. Prevención lavado de activos 15. Normas laborales; además: 16. Conflictos con 
declaración de renta 2006 y 2008. Falta claridad  17. Deducciones de impuestos. 
 
e) Dominio Económico – Ético: en este dominio se pueden incluir varias prácticas que 
señala la entidad en el informe de gestión, y la sección dedicada a sostenibilidad y 
gobierno corporativo de la página web.   
 
En principio están las diferentes políticas de gestión ambiental, como eco eficiencia, 
consumo responsable y ahorro de energía, la cuales generan resultados deseados 
para el medio ambiente y además conllevan a reducción de costos y por lo tanto, 
mayores beneficios económicos.  Se incluyen también las líneas especiales de crédito 
para proyectos relacionados con eficiencia energética, producción más limpia, energías 
renovables, las cuales pretenden incentivar el cuidado ambiental y la reducción de los 
impactos negativos. 
58 
 
 
En este dominio caben varios interrogantes relacionados con temas como las quejas y 
reclamos de los clientes de esta entidad reportados ante la Superintendencia 
Financiera, la falta de claridad en la información publicada, los altos márgenes de 
intermediación: 
Cuando las quejas y reclamos para el 2013 sumaron 117.845 (Ver tabla 4.17), lo que 
representa aproximadamente un 1,3% sobre el total clientes; con motivos como: 
publicidad engañosa y/o premios ofrecidos, no se remite información al cliente, 
indebida atención al consumidor financiero; el banco estará siendo lo suficientemente 
claro con las información que entregan a los usuarios? Sería interesante revisar la 
efectividad de las capacitaciones en las que están participando sus empleados, en 
cuanto a venta transparente. 
Será ético que mientas las tasas de microcréditos y créditos de consumo están por el 
orden de 29,08% y 15,36% respectivamente, los que reconocen por las cuentas de 
ahorros sean 0,1% E.A. o en depósitos superiores a 360 días, el 4,90%?.  Será esta 
una forma efectiva de incentivar el ahorro y contribuir al desarrollo económico? 
En lo referente a los 115 proyectos a financiar analizados en cuanto a riesgos sociales 
y ambientales, se espera que publiquen la información sobre los criterios incluidos y los 
resultados obtenidos; esto con el fin de comprobar que los resultados comerciales no 
son lo único que mueve a la entidad. 
Es importante tener presente que “una firma conseguirá la legitimidad y credibilidad de 
sus grupos de interés siempre y cuando sea capaz de dar respuesta a la expectativas 
legítimas de éstos y lo comunique de manera transparente” (Raufflet et al, 2011; p. 94)  
La siguiente es la propuesta gráfica del dominio. 
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Gráfico 4-4: Dominio Económico - Ético 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma que 
se espera. 
 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta. 2. Activos. 3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos 
(Ver tabla 4,1); tasas de 6. Desembolso 29,08% EA. 7. Captación 4,90% EA.   8. Ahorro personas 
naturales 0,1% EA. 9. Bajo gasto social. 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11. Deducciones 12. Proyectos analizados; 
cuentan con: 13 Políticas de gestión ambiental 14. Líneas especiales de crédito 15. Línea ética 16 
Adhesión a diferentes iniciativas.  17. Quejas y reclamos 
 
f) Dominio Legal - Ético: la entidad describe su modelo de sostenibilidad, las políticas 
de gestión ambiental y las líneas especiales de crédito: de Sostenibilidad Ambiental y 
de Crédito Ambiental, lo anterior, además de estar dentro del marco de la ley, cumple 
con los requerimientos de las diferentes iniciativas a las que se ha adherido la 
organización, algunos de ellas vinculantes para quienes quieran pertenecer. 
 
En este dominio surge la necesidad de considerar valores como la transparencia,  
entendiéndose esta como “el ejercicio de la responsabilidad y rendición de cuentas de 
los compromisos de la organización” (Raufflet, et al, 2011; p.100), por lo que llama la 
atención que en algunos asuntos como el pago de impuestos o los desembolsos de 
créditos, no hay un mayor detalle en la información.  
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En lo referente a las quejas y reclamos, aunque el número total ha disminuido, de 
148.072 en 2012 pasaron a 117.845 en 2013 (Ver tablas 4.16 y 4.20); se evidencia que 
los productos y los motivos por los que las personas manifiestan sus inconformidades, 
son reiterativos.  Además es sorprendente que existan reclamos por razones como 
publicidad engañosa y/o premios ofrecidos con un número total de 1335.   
Es necesario que Bancolombia preste atención a este asunto para identificar en qué 
parte de la cadena está el problema.  Pues para lograr la confianza entre sus grupos de 
interés, la entidad deberá ir más allá de los beneficios económicos de los accionistas y 
orientarse a una responsabilidad con los clientes y usuarios quienes son los que 
finalmente les genera sus utilidades. 
Es igualmente importante preguntarse en este dominio sobre lo relacionado con las 
declaraciones de renta en discusión con la Dirección de Impuestos y Aduanas 
Nacionales y sobre los motivos que pueden llevar a esta entidad a controvertir la 
información aportada por el banco y a efectuar una liquidación oficial. 
Uno de los asuntos más importantes para una entidad financiera, es el que tiene que 
ver con la confidencialidad y seguridad de la información privada de sus usuarios; en 
este sentido nace una duda y es: cómo obtienen las empresas comercializadoras los 
datos de contacto de los clientes de los bancos, las cuales, constantemente llaman a 
ofrecer diferentes productos y servicios y no pocas veces enredando al cliente que ni 
se da cuenta de que acaba de adquirir un seguro, un curso, una suscripción, etc. 
A continuación la propuesta gráfica del dominio legal – ético. 
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Gráfico 4-5: Dominio legal – ético 
 
 Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera. 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
 
En lo legal; cumplen con: 1. Defensor del consumidor.  2. Auditorías  3. Revisoría fiscal  4. Sistemas de 
control interno 5. Gestión del Riesgo  6. Prevención lavado de activos 7. Normas laborales; además: 8. 
Conflictos con declaración de renta 2006 y 2008. Falta claridad  9. Deducciones de impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11.Proyectos analizados; cuentan con: 12.  
Políticas de gestión ambiental   13. Líneas especiales de crédito 14. Línea ética 16 Adhesión a diferentes 
iniciativas. 15 Inclusión laboral.  16 Confidencialidad 
 
g) Dominio Económico – Legal - Ético: De acuerdo con los planteamientos Schwartz 
(2011), este dominio es el más importante para una organización que pretenda ser 
socialmente responsable, lo cual logrará en la medida que encuentre el equilibrio en 
este dominio. 
 
En cuanto a la dimensión ética dentro de este dominio, se tiene que  las altas tasas 
para desembolso de créditos, las bajas tasas de captación, las deducciones de 
impuestos, son indicador de la orientación notablemente inclinada hacia a los 
resultados económicos. En las tablas 4.1 y 4.2 se evidencia el contraste que existe 
entre la variación porcentual de los activos, patrimonio y utilidad, con el pago de los 
impuestos y gasto social. 
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Haciendo un recorrido por el anterior análisis, se puede deducir que no hay un 
equilibrio entre las dimensiones económico – legal - ético, dado que hay un marcado 
predominio de los beneficios económicos y aún faltan políticas en lo ético que apunten 
hacia la inclusión, la equidad y el desarrollo económico.  Y aunque la organización 
cumple con las directrices de ley y los parámetros que le exigen las diferentes 
iniciativas a las que se ha adherido, al ser una empresa líder en el contexto económico 
nacional se espera que haga mucho más y  diseñe estrategias y acciones que 
promuevan equidad y bienestar para la comunidad en general. 
Sería clave para encontrar la coherencia entre políticas y prácticas de responsabilidad 
social, que Bancolombia logre desestimar la concepción que existe de que “términos 
como ética y empresa son difíciles de enlazar” (Cortina, 1994: 75) 
El gráfico que se muestra a continuación es como se entienden el presente dominio, 
según la información analizada. 
Gráfico 4-6: Dominio Económico – Legal – Ético.  
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera. 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta. 2. Activos. 3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos 
(Ver tabla 4,1); tasas de 6. Desembolso 29,08% EA. 7. Captación 4,90% EA.   8. Ahorro personas 
naturales 0,1% EA. 9. Bajo gasto social. 
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En lo legal; cumplen con: 10. Defensor del consumidor.   11. Auditorías  12. Revisoría fiscal  13. 
Sistemas de control interno  14. Gestión del Riesgo  15. Prevención lavado de activos  16. Normas 
laborales; además: 17. Conflictos con declaración de renta 2006 y 2008. Falta claridad  18. Deducciones 
de impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 19. Desembolsos  20. Proyectos analizados; cuentan con: 21.  
Políticas de gestión ambiental   22. Líneas especiales de crédito 23. Línea ética   24. Adhesión a 
diferentes iniciativas. 25 Inclusión laboral.   26 Confidencialidad. 
 
Según la información revelada en su informe de gestión de 2013, Bancolombia está 
orientado a encontrar la coherencia entre su discurso sobre Responsabilidad Social 
Empresarial y sus prácticas en este sentido; sin embargo, aún tiene un largo camino 
por recorrer, especialmente en temas de retribución a la sociedad e inclusión 
financiera.  El poder económico que ostenta esta entidad genera una mayor 
responsabilidad con la sociedad y le permite apuntar hacia el equilibrio entre los 
diferentes dominios de la RSE, según el modelo de Schwartz (2011), sin arriesgar su 
sostenibilidad económica y operativa. 
 
4.1.2 BANCO DE BOGOTÁ 
 
Esta es la entidad financiera más antigua del país, la cual fue fundada en 1870 como el 
primer banco comercial en Colombia, acumulando así una historia de 143 años de 
actividad financiera.  En términos de activos, patrimonio y utilidades obtenidas en el  
año 2013, ocupa el segundo lugar en el mercado.  
4.1.2.1 Cifras Relevantes: 
 
Como se mencionó anteriormente, su posición en el mercado colombiano como el 
segundo banco más grande está dada por sus activos, patrimonio y utilidades con 
valores de $57,3, $11,5 y $1,4 billones respectivamente, los cuales representan en su 
orden, 14,75%, 21,22% y 21,85%, del sistema bancario.  En cuanto a cartera neta y 
depósitos la participación de esta entidad, dentro del sector financiero, es del 13,6% y 
14,8%. 
64 
 
 
 
4.1.2.2 Prácticas De Sostenibilidad Y Responsabilidad Social 
 
En términos de responsabilidad social hace falta más detalle en los informes de la 
institución.  En estos señalan que cuentan con un modelo de gestión que se basa en 
cuatro dimensiones: económica, social, ambiental y humana.  
  
Económica: según los planteamientos de esta organización, algunas características de 
esta dimensión serían: priorización de la transparencia y la ética y distribución de 
manera generosa.  En las tablas 4.8 y 4.9 se podrá observar que el cumplimiento de 
esta premisa no se identifica, por la forma como difunden la distribución del Valor 
Económico Generado. 
Social: con el objetivo de “contribuir al desarrollo sostenible y mejoramiento de la 
calidad de vida” (Banco de Bogotá, 2013), dicen fomentar el fortalecimiento de 
diferentes fundaciones y apoyar el arte y la cultura, además de otra líneas de acción. 
Ambiental: manifiestan promover la educación ambiental, eco eficiencia y otras 
actividades que se verán más adelante. 
Humana: declaran que incentivan el sentido de solidaridad y el desarrollo de 
capacidades y cualidades de sus colaboradores. 
En términos de iniciativas de sostenibilidad, están adheridos al  Protocolo Verde y en 
virtud éste tienen programas que promueven el uso sostenible de los recursos 
naturales y renovables, además de la protección del medio ambiente e incluyen en el 
análisis de riesgo de crédito e inversión, los impactos y costos ambientales y/o sociales 
que puedan generar los proyectos a financiar; aunque no destacan planes en concreto 
al respecto. 
Como guía para el desarrollo de las actividades a diferentes niveles de la organización, 
el banco tiene un Código de Buen Gobierno que se enfoca principalmente en los 
órganos de control, su composición y sus funciones; igualmente, se encuentran 
directrices como la contratación, evaluación y remuneración de personal y se nombran 
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los diferentes comités como: de auditoría, riesgo de crédito y tesorería, sistema de 
control interno, sistema de lavado de activos y financiación del terrorismo.  La 
competencia para elaborar, aprobar y modificar el código de buen gobierno es de la 
junta directiva del banco 
Éste a su vez contiene un Código Ético en el que se enumeran: 
Los principios corporativos: honestidad, respeto, liderazgo, servicio, eficiencia, compromiso. 
Derechos y obligaciones de los accionistas 
Se definen los parámetros para identificar y manejar los conflictos de interés 
Medidas antifraude y anticorrupción 
El contenido sancionatorio.   
 
La entidad resalta su compromiso con la transparencia y con el objetivo de promoverla 
han adelantado programas de capacitación y orientación de sus empleados en 
diferentes cargos, para crear conciencia y de esta manera briden toda la información 
necesaria sobre los productos que ofrecen; esto lo han denominado “campaña de venta 
transparente”. 
a) Inclusión Financiera 
Dentro de lo que Banco de Bogotá califica como inclusión financiera, manejan dos 
productos, tarjeta débito afinidad que permite que los asociados de fondos y 
cooperativas tengan acceso a canales electrónicos, para lo cual también utilizan el 
término de banca social; y micro ahorro, una cuenta con “costos mínimos de 
administración”, para que más personas tengan acceso a los servicios financieros. 
(Bango de Bogotá, 2013) 
Igualmente califican como inclusión financiera su participación en: la entrega de las 
Cédulas Cafeteras Inteligentes, que son un instrumento para que los cafeteros reciban 
sus pagos y auxilios del gobierno; y en los programas de protección al ingreso cafetero, 
para lo que ofrecen su estructura técnica y operativa. 
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Es preciso aclarar que la inclusión, más que tener la posibilidad de usar diferentes 
medios de transaccionales, está orientada a estratos bajos, para impulsar su desarrollo 
a través de microcréditos, con tasas competitivas y condiciones flexibles.  Por lo tanto, 
aun cuando este tipo de productos pueden traer beneficios a sus usuarios, es válido 
insistir en que lo que realmente promueve el desarrollo y bienestar, es el acceso a 
créditos con tasas bajas; como lo define el Banco Mundial, bancarización es la 
“democratización del crédito” (Villabona, 2014); sin embargo los intereses que cobraba 
esta entidad a diciembre 31 de 2013, eran para microcrédito, del 41,18%17 E.A. y para 
tarjetas de crédito 28,44% E.A.; mientras que las tarifas más competitivas se reservan 
para las grandes empresas.  En este sentidos surge el siguiente interrogante: con una 
tasa como la aplicada en los microcréditos se estará promoviendo el desarrollo de los 
pequeños empresarios? 
b) Servicio 
Como mejoramiento del servicio a los clientes destacan la ampliación de los horarios 
para transferencias, el ajuste a diferentes procesos internos para mejorar los tiempos 
de respuesta, así como la adquisición de un nuevo portal, de última tecnología, que 
ofrecerá mayor seguridad y agilidad en las transacciones.  
Adicionalmente, está su programa de Venta Transparente, mediante el cual capacitan a 
directivos, gerentes, asesores para que al momento de ofrecer sus productos y 
servicios brinden toda la información necesaria para que el cliente pueda tomar una 
decisión bien orientada.  Igualmente, señalan como importante la segmentación de sus 
clientes, teniendo sedes especializadas para preferenciales y Premium. 
c) Contexto Laboral 
En el campo laboral manifiestan contar con programas de bienestar y desarrollo 
profesional, un plan de gestión del ambiente laboral, que incluye diferentes actividades 
para mejorar las relaciones entre sus empleados, además del apoyo a la participación 
de sus colaboradores en eventos deportivos, artísticos y culturales y el cumplimiento de 
los requerimientos en materia de salud ocupacional y seguridad en el trabajo. 
                                                          
17
 Información tomada de la página de la Superintendencia Financiera sobre las tasas reportadas a diciembre 31 de 
2013 
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Asimismo, describen planes de formación y actualización de sus empleados en temas 
relacionados con los productos y servicios de la entidad, cursos de inducción, 
formación continua,  a empleados destacados les brindan apoyo para sus posgrados, 
además de algunos programas de formación para jóvenes en alianza con el SENA. 
Según el informe de gestión de 2013, el 59% de los cargos son ocupados por mujeres 
y de estos un 17% corresponden a posiciones de liderazgo; en los altos cargos que 
comprenden 10 vicepresidencias y 3 direcciones, hay tres mujeres (Banco de Bogotá, 
2013: p. 4 C.1).  No se encuentra información sobre contratación de personas con 
algún tipo de limitación física o cognitiva.  
La distribución de empleos por edades es: menores de 22 años 6%, entre 23 y 30 36%, 
de 31 a 45 años 40% y mayores de 46 el 18%; en cuanto a antigüedad en el banco el 
48% llevan más de 6 años. 
d) Gestión Social 
En lo que a gestión social se refiere, la institución promueve entre sus empleados el 
voluntariado para el apoyo de eventos y actividades de diferentes fundaciones.  
Señalan un fondo de becas para el cual destinaron $700 millones; aunque al revisar los 
estados financieros, no queda claro donde se refleja este gasto 
Mediante sus donaciones apoyan diferentes causas, entre ellas culturales y artísticas; 
para el año 2013 los recursos destinados a este fin fueron de $71.511.270; lo equivale 
al 0,0012% del valor económico generado, el cual fue $5,57 billones y comparando 
este monto con la utilidad del periodo, corresponde a un 0,005% 
Es importante resaltar que Banco de Bogotá incluye dentro de lo distribuido a la 
sociedad, el valor pagado al estado por concepto de impuestos y los intereses por los 
depósitos que hacen sus clientes (Banco de Bogotá, 2013: p.10 C.3); llama la atención 
la forma de clasificar esto como inversión social, pues según la naturaleza de las 
operaciones financieras, si un usuario deposita un dinero en un banco es porque se le 
reconocerán unos rendimientos, aunque sean mínimos, esta es la esencia de la 
actividad bancaria.  De la misma manera pasa con los impuestos, que, aunque el 
gobierno destine estos dineros para sus proyectos sociales, son el producto de unas 
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regulaciones tributarias y no tienen que ver con retribuir a la comunidad, como lo 
plantea esta organización.  
De acuerdo con lo planteado anteriormente, concebir una política de responsabilidad 
social en la banca resulta poco realista, teniendo presente que “para confiar en una 
gestión empresarial responsable es necesario que los grupos de interés tengan y 
dispongan de información suficiente, pública y transparente” (Raufflet et al, 2011; p.99). 
e) Gestión Ambiental 
En la dimensión ambiental, promueven la cultura del cero papel y la eficiencia en el uso 
de los recursos y estimulan proyectos empresariales que ayuden a mitigar los daños al 
medio ambiente y a fortalecer la inversión social; aunque en este tema no se identifican 
productos o líneas concretas en la materia.  
Como cumplimiento a las directrices del Protocolo Verde, manifiestan que dentro de los 
análisis de créditos incluyen los riesgos ambientales y sociales de los proyectos a 
financiar; pero nuevamente, no se encuentre información concreta información al 
respecto. 
De acuerdo con la datos recogidos de los informes de gestión y de la página web de 
Banco de Bogotá, se puede asumir que aun el tema de Responsabilidad Social 
Empresarial no tiene la suficiente relevancia para esta organización; y aunque 
manifiestan que cuentan con modelos, políticas y programas al respecto, hace falta 
información más concreta y detallada para comprobar sus prácticas en la materia.  
Es importante por lo tanto, que esta entidad dirija esfuerzos a fortalecer la 
transparencia, como lo plantea Raufflet et al (2011; p.24), “una institución es 
transparente cuando deja ver qué ocurre dentro”.  
Las cifras económicas que se muestran en la siguiente tabla, correspondientes a las 
principales cuentas del balance y estado de resultados entre 2009 y 2013; son un 
ejemplo de la orientación de las acciones de Banco de Bogotá. 
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Tabla 4-5: Totales cuentas de balance y estados de resultados 
A Diciembre 31 2009 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales* 28.882.971  37.363.723 43.264.854  49.588.722  57.327.276  
Pasivos Totales* 24.906.917  32.207.357 35.164.553  40.191.322  45.773.175  
Patrimonio* 3.976.055  5.156.366 8.100.301  9.397.400  11.554.101  
Utilidad Neta 731.136  782.811 1.100.397  1.350.848  1.418.450  
Cartera Neta 17.658.647  21.354.626 26.056.972  30.310.953  34.563.860  
Utilidad antes de 
Impuestos 
1.040.619  1.065.309 1.427.800  1.788.858  1.860.645  
Impuesto de Renta ** 309.483  283.498 327.404  438.011  442.196  
% Impuesto renta /UAI 29,74% 26,61% 22,93% 24,49% 23,77% 
Fuente: Elaboración propia, con base en los estados financieros de la compañía 
Cifras en millones de pesos 
*Información tomada de los estados financieros de la entidad. 
**Para el año 2013 el impuesto sobre la renta bajó al 25% y entra el impuesto del CREE que es del 9%, ambos están contenidos en 
este valor. 
 
La anterior tabla muestra el constante crecimiento del banco en los últimos cinco años; 
en este lapso de tiempo la cartera neta, los activos totales y las utilidades netas se 
duplicaron, mientras que el patrimonio llegó casi a triplicarse, los pasivos por su lado 
presentaron un incremento importante con más del 83% de aumento.  Con el impuesto 
de renta pagado no ocurre lo mismo, si bien ha tenido aumento continuo, (excepto para 
2010) en lo que a valores se refiere, éste no ha sido en las mismas proporciones. 
 
Ahora bien, si se mira la tasa efectiva pagada como porcentaje sobre la utilidad antes 
de impuestos, la tendencia es en sentido opuesto, dado que cada vez es más baja.  Al 
analizar las notas a los estados financieros se puede notar que tienen algunas rentas 
que no constituyen base gravable y algunas deducciones, pero falta más detalle para 
saber exactamente a qué corresponden, igualmente, se deducen las donaciones, que 
por cierto tuvieron una caída de más del 98% entre 2012 y 2013. 
 
Asimismo, se puede determinar que el patrimonio, en el último año, representa un 
20,15% del total de activos, lo que quiere decir que ésta es la proporción que arriesgan 
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en el negocio los propietarios del Banco; mientras que los ahorradores contribuyen con 
el 79,85%. 
 
En la tabla que se muestra a continuación, es posible observar la variación porcentual 
en los últimos cinco años, de las cuentas antes mencionadas: 
 
Tabla 4-6: Variación porcentual cuentas de balance y de resultados 
Variación Porcentual 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales 29,4% 15,8% 14,6% 15,6% 
Pasivos Totales 29,3% 9,2% 14,3% 13,9% 
Patrimonio 29,7% 57,1% 16,0% 22,9% 
Utilidad Neta  7,1% 40,6% 22,8% 5,0% 
Cartera Neta 20,9% 22,0% 16,3% 14,0% 
Utilidad antes de Impuestos 2,4% 34,0% 25,3% 4,0% 
Impuesto de Renta  -8,4% 15,5% 33,8% 1,0% 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Súper Intendencia 
Financiera. 
Los valores mostrados en la tabla anterior evidencian las proporciones de crecimiento 
que ha tenido Banco de Bogotá en los últimos cinco años, que lo han llevado a duplicar 
su tamaño durante este periodo; los impuestos por su parte han crecido de manera 
más lenta, en 2010 tuvieron una variación negativa y sólo en 2012 presentaron 
aumento significativo.  
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Gráfico 4-7: Evolución de las cuentas de balance y resultados. 
 
Fuente: elaboración propia Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de 
la Súper Intendencia Financiera. 
 
 
En este gráfico se puede ver de forma más contundente, el continuo crecimiento de las 
principales cuentas de balance, que han llevado a Banco de Bogotá a ser la segunda 
entidad financiera más grande en Colombia. Tanto la utilidad antes de impuestos, como 
la neta, han tenido un importante comportamiento alcista en proporciones mayores a 
los impuestos pagados por concepto de renta. 
En la siguiente tabla se pueden observar algunos de los indicadores económicos que 
son importantes para determinar la estabilidad de una entidad financiera: rentabilidad 
del patrimonio y del activo, y relación de solvencia.  
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Tabla 4-7: Indicadores de eficiencia y rentabilidad 
Indicadores 2009 2010 2011 2012 2013 
Rentabilidad del Patrimonio 21,20% 16,60% 15,00% 15,60% 14,30% 
Rentabilidad del Activo 2,70% 2,50% 2,70% 2,90% 2,70% 
Calidad de la Cartera* 2,90% 2,20% 1,60% 2,10% 2,20% 
Índice de Solvencia** 12,80% 13,50% 15,70% 15,90% 18,30% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Superintendencia 
Financiera. 
* Cartera vencida/cartera bruta 
**Capital sobre activos: mide la capacidad del banco para cubrir posibles pérdidas generadas en el activo 
 
La rentabilidad del patrimonio se ha comportado de forma decreciente entre 2009 y 
2013, presentando una leve recuperación en 2012 cuando el incremento de las 
utilidades superó el del patrimonio; con respecto a la rentabilidad del activo no presenta 
una tendencia marcada, solo dos años consecutivos de aumento. La calidad de la 
cartera aunque con un alza en los últimos dos años aún sigue siendo buena y el 
incremento constante del índice de solvencia, que además duplica el mínimo exigido 
por la ley (9%), deja ver que el respaldo económico del banco es confiable. 
En el tema de la distribución del Valor Económico Generado18, impacta la forma en que 
reporta este banco, pues como se explicó anteriormente, incluyen dentro de lo 
destinado a la sociedad los intereses pagados por los depósitos y lo entregado al 
Estado (Banco de Bogotá, 2013, p. 10, C 3); por esta razón la autora, con base en la 
información de donaciones e impuestos, recalcula y propone otra información, 
partiendo de los valores reportados en los estados financieros.   
                                                          
18
 Valor Económico Generado: corresponde a ventas netas más ingresos procedentes de inversiones financieras y 
venta de activos, según el protocolo de indicadores del GRI. 
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Tabla 4-8: Distribución del Valor Económico Generado, informada por la entidad 
Grupo de Interés 
% Distribución 
2012 2013 
Accionistas (Dividendos) 10,10% 11,10% 
Empleados (Salarios, prestaciones y bonificaciones) 9,36% 11,70% 
Proveedores (Pagos productos y servicios) 11,60% 11,30% 
Sociedad (Donaciones) 42,30% 39,00% 
Retenido (Reservas, contingencias, proyectos) 27,00% 26,90% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en las páginas 10 del capítulo 3 del informe de gestión 
 
 
El presentar la información de esta manera deja en entredicho la transparencia que 
reiteradamente defiende esta entidad, pues si no se analizan en detalle los datos para 
la construcción de estas cifras, es fácil caer en el error de inferir que el 39% del VEG 
(en el caso del 2013), se está destinando a gasto o inversión social.  
Es de recordar que la naturaleza del negocio de la banca es servir de intermediario 
entre quienes tienen el capital y aquellos que lo necesitan, y en virtud de esta 
intermediación se reconocen unos rendimientos a los primeros y cobran intereses a los 
segundos.  Los impuestos, por su parte, son una obligación legal de la organización, 
independientemente del uso que el gobierno dé a estos recursos.   En este contexto, es 
importante recordar la importancia de la ética en la gestión empresarial: “las empresas 
éticamente excelentes serían aquellas que entienden la ética en sentido de calidad 
humana integral, de excelencia moral”  (Bañón et al, 2011, p. 37). 
 
Dado lo anterior, se propone la siguiente distribución, calculada partiendo de la 
información contenida en los estados financieros: 
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Tabla 4-9: Distribución recalculada y propuesta por la autora 
Grupo de Interés 
% Distribución 
2012 2013 
Accionistas (Dividendos) 10,10% 11,10% 
Empleados (Salarios, prestaciones y bonificaciones) 9,36% 11,70% 
Estado (Impuestos)* 12,46% 13,80% 
Clientes* 29,84% 25,26% 
Proveedores 11,60% 11,30% 
Sociedad (Donaciones)* 0,01% 0,001% 
Retenido (Reservas, contingencias, proyectos) 27,00% 26,90% 
Fuente: elaboración propia 
*Calculado según la información presentada en la página 10 del informe de gestión y los estados de financieros. 
 
La anterior tabla se elaboró con base en lo que el banco reporta como donaciones, que 
en el año 2013 fueron $71.511.270 y se divide entre total del el Valor Económico 
Generado, así mismo lo concerniente al Estado y a los clientes.  Con este nuevo 
cálculo, la situación cambia por completo y se puede apreciar la caída de un 98,7% en 
el gasto social de 2012 a 2013.  Lo distribuido a los empleados está compuesto por 
salarios, prestaciones sociales y bonificaciones; lo correspondiente a los accionistas es 
lo entregado por dividendos; a proveedores por el pago de sus productos y servicios; al 
estado lo concerniente a impuestos y la parte de la sociedad son las donaciones. 
Gráfico 4-8: Distribución de Valor Económico Generado 
 
Fuente: elaboración propia 
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En el gráfico se aprecia la mínima participación que tiene la sociedad frente a los 
demás grupos de interés, un 0,0012% del VEG, o si se compara frente a las utilidades 
netas de la organización correspondería a 0,005%. 
Lozano (2009; p. 63) en su libro La Empresa Ciudadana como Empresa Responsable y 
Sostenible, afirma que “es obvio que las relaciones entre empresa y sociedad son 
recíprocas; y debido a que ambas partes tienen el poder de afectarse mutuamente (…) 
la relación entre ellas está cargada cuestiones de valor”, (...)se está hablando de 
valores, sentido y legitimidad. 
 
4.1.2.3 Análisis a partir del modelo de Schwartz:  
 
Teniendo en cuenta que para este autor, el estado ideal de una compañía socialmente 
responsable, es el balance entre las dimensiones económica, legal y ética, se hace el 
siguiente análisis. 
a) Dimensión Económica: las cifras presentadas por Banco de Bogotá, evidencian que 
el principal objetivo de la entidad es maximizar la riqueza, una muestra es el 
incremento de un 22,9% en el patrimonio, el 15,6% en los activos y 5% en la utilidad 
neta; mientras que el gasto social cae en el último año, pasando de $5.447,9 millones 
en 2012 a $71,511 en 2013, esto representa un 98,7% de disminución.  La cartera neta 
por su parte, tuvo un alza del 14% y los pasivos una 13%, en otras palabras, el “core” 
del negocio es dinámico y mantiene un comportamiento expansionista (ver tabla 4.6).   
Los márgenes de intermediación superan los 30 puntos porcentuales, si se tiene en 
cuenta que las tasas de interés, para algunas modalidades de créditos, superaron el 
40% E.A, mientras que los rendimientos más altos para la captación estuvieron en el 
5,62%, para depósitos a más de 360 días, y si se miran las tasas para cuentas de 
ahorro, se encuentran por el orden del 0.75% EA, teniendo en cuenta el saldo que 
personas del común podrían tener19 (entre $250.000 y $1.500.000).  
                                                          
19
 Información publicada por la entidad en su página www.bancodebogota.com.co 
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b) Dimensión Legal: de acuerdo con lo descrito en los informes de gestión y lo 
contemplado en el Código de Buen Gobierno, el banco opera dentro de los términos de 
la ley (Ver tabla 2.1) y cumple con las siguientes directrices: 
- Normas de propiedad intelectual y derechos de autor,  
- Cuenta con un defensor del consumidor financiero 
- Auditoría interna y externa,  
- Revisoría fiscal independiente,  
- Sistema de control interno,  
- Gestión del riesgo,  
- Control y prevención de lavado de activos 
- La relación de solvencia es superior al mínimo exigido por las normas legales        
(tabla 4.7). 
- Control de la confidencialidad y seguridad de la información financiera.  Con este 
banco, se presenta la misma situación que Bancolombia, y tiene que ver con las 
empresas que llaman a ofrecer sus productos y servicios, haciendo referencia a las 
tarjes de crédito que se tienen con la entidad.  De qué manera consiguen la información 
de contacto de los clientes? 
 
Igualmente, tienen abiertas varias demandas civiles por valor de $208.229 millones, 
procesos laborales por un monto de $10.852, y de naturaleza administrativa por temas 
de impuestos con la DIAN por $5.235 millones. 
 
c) Dimensión Ética: si se tiene en cuenta que aquí se incluyen contenidos sociales y 
ambientales; esta dimensión no se aprecia con la suficiente claridad, dado que aunque 
anuncian diferentes políticas y programas sociales y ambientales, lo hacen en términos 
generales y en algunos de ellos pareciera que hasta ahora están empezando trabajar.  
Es así como mencionan el desarrollo de productos y servicios que aportan a la 
mitigación del impacto ambiental, aunque no especifican en qué consisten y a quienes 
están dirigidos. 
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Asimismo señalan que promueven la educación ambiental y la eco eficiencia; sin 
embargo, hace falta más detalle sobre los mecanismos.  Un ejemplo que manifiestan, 
es el concurso de pesebres y árboles ecológicos, el pasado diciembre. 
Desde el punto de vista social, destacan su programa de aulas móviles en alianza con 
el SENA, mediante los cuales brindan educación financiera a personas de regiones 
apartadas que aún no han tenido acceso al sistema financiero. Y también mencionan el 
apoyo a la diversidad cultural, mediante el patrocinio de diferentes eventos en diversas 
regiones del país.  El gasto, vía donaciones, es mínimo si se tiene en cuenta que este 
rubro disminuyó un 98.7% frente al 2012, adicionalmente se lo descuentan de la base 
gravable  de los impuestos.  
Es importante recordar que la compañía presenta como retribución a la sociedad, lo 
que le corresponde entregar por naturaleza del negocio, esto se podría tomar como 
una falta a la ética.  No olvidar que la transparencia es el eje de la ética de la empresa 
y esto afecta a todos los niveles de la organización. 
Cortina (1994: 82) define que, “la empresa es una organización y (…) las 
organizaciones constituyen el núcleo básico a partir del cual se organizan las 
sociedades en los países post-capitalistas (…) Una ética de las organizaciones es, 
pues, indispensable para reconstruir el tejido social de una sociedad, para 
remoralizarla”.  De esta forma, es necesario fomentar la confianza y esta se obtiene 
mediante la transparencia en todas las actividades y la información que revela la 
compañía; por lo tanto, es inapropiado publicar unos datos de forma que puedan 
inducir a las personas a llegar a conclusiones equivocadas. 
En cuanto a quejas y reclamos, los productos y motivos sobre los que se reciben estos, 
siempre son los mismos. Por ejemplo, en 2013 recibieron 17.151 reportes de 
inconformidad por cuentas de ahorro, por motivos como: indebida atención al 
consumidor financiero, publicidad engañosa y/o premios ofrecidos y fallas en cajero 
automático, entre los más destacados (Ver tabla 4.21). 
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En el ámbito laboral, la participación por géneros es el 59% mujeres y 41% hombres, 
con relación a los salarios, no existe información que permita determinar si existe 
equidad en cuanto a remuneración.  
 
d) Dominio Económico - Legal: en concordancia con los informes de gestión y 
resultados económicos, se puede establecer que Banco de Bogotá aunque orientado a 
generar riqueza, lo hace con el cumplimiento de las diferentes nomas legales, tal como 
es espera de una organización de este tamaño. 
 
De la misma manera, se espera que contribuyan de manera más generosa con la 
comunidad y que tribute en mayor proporción al Estado.  Sin embargo, al revisar las 
cifras presentadas al 31 de diciembre de 2013, se puede determinar que la situación es 
otra; la tasa efectiva del impuesto de renta pagado fue del 23,77% (ver tabla 4.5) 
incluyendo el CREE, mientras que la tarifa vigente, sumando este último, es del 34%. Y 
como ya se ha mencionado, el gasto social disminuyó en un 98,7% entre 2012 y 2013, 
pasando de $5.447,9 a $71,511 millones. 
De igual forma, en las notas a los estados financieros se observa que el banco tiene en 
curso litigios administrativos, algunos por el pago de impuestos, pero hace falta más 
detalle al respecto. 
Partiendo de lo anterior se propone el siguiente esquema gráfico para representar este 
dominio.  
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Gráfico 4-9: Dominio Económico - Legal 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta. 2. Activos. 3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos (Ver tabla 4,1); 
tasas de 6. Desembolso 41,18% EA.  7. Captación 5,62% EA.   8. Ahorro personas naturales 0,75% EA (Efectivo 
Anual). 
En lo legal; cumplen con: 9. Defensor del consumidor. 10. Auditorías 11. Revisoría fiscal 12. Sistemas de control 
interno 13. Gestión del Riesgo 14. Prevención lavado de activos 15. Normas laborales; además: 16. Litigios 
administrativos 17. Deducciones de impuestos. 
 
e) Dominio Económico – Ético: hay un marcado desequilibrio en este dominio, pues 
prevalece la generación de riqueza sobre los demás asuntos y falta por ampliar 
información de las políticas de gestión ambiental y social. Se destaca lo siguiente: 
 
Dentro de lo que se puede identificar en los informes, cuentan con programas de 
cultura de cero papel y uso eficiente de los recursos. 
 
Plantean el estímulo a proyectos que impliquen mitigación a los daños al medio 
ambiente y que apunten al fortalecimiento de la inversión social, pero no se encuentran 
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datos concretos, como líneas de crédito especiales u otros mecanismos para 
desarrollar sus planes. 
La inversión social es mínima, por lo menos frente a lo que se puede identificar en los 
informes y que esté sustentado en los estados financieros; es decir, lo concerniente a 
las donaciones se encuentra como gasto en el estado de resultados, pero en el tema 
de becas, para lo cual dicen que han destinado $700 millones no se logra detectar esta 
cifra dónde está incluida.  Las tasas de interés, especialmente las de microcréditos 
(41,18% E.A.) están lejos de promover un desarrollo económico.  
 
La forma como presentan la distribución del Valor Económico Generado, en lo que a la 
sociedad se refiere (ver tablas 4.8 y 4.9), puede conducir a conclusiones equivocadas y 
refleja falta de transparencia por parte de la entidad. 
 
Una de las grandes diferencias entre la banca tradicional y la banca ética o social, es 
que “la banca ética no maximiza los beneficios, sino que tiene en cuenta los costes 
sociales y medioambientales” (Calzado, 2013). 
 
Gráfico 4-10: Dominio Económico - Ético 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
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El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta. 2. Activos. 3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos 
(Ver tabla 4,1); tasas de 6. Desembolso 41,18% EA. 7. Captación 5,62% EA.   8. Ahorro personas 
naturales 0,75% EA. 9. Bajo gasto social. 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11. Deducciones  12. Mecanismos de 
promoción y gestión ambiental; cuentan con: 13 Políticas internas de gestión ambiental  14. Adhesión al 
Protocolo Verde. Y 15. Informe confuso distribución VEG 
 
f) Dominio Legal - Ético: en cumplimiento de las normas legales, el banco cuenta con 
código de buen gobierno y de ética que rigen la operación del mismo e igualmente, 
tiene en cuenta las directrices del Protocolo Verde. En este dominio la balanza se 
inclina más hacia lo legal, dado que son pocas las acciones más allá de la ley. 
 
En el dominio legal – ético surge nuevamente el tema de la transparencia, que la 
entidad dice tener en cuenta en sus acciones; sin embargo, asuntos como el informe de 
distribución del VEG y la falta de precisión en temas de gestión ambiental y social, son 
una muestra de que ésta no se ha logrado, por lo menos en la información que revelan. 
Llama la atención que no se refieren específicamente o en mayor detalle a los planes 
en materia ambiental y cuáles son esos productos diseñados para aportar a la 
mitigación de los impactos ambientales. 
Con relación a las quejas y reclamos reportados ante la Superintendencia Financiera, 
han venido en aumento en los últimos tres años, pasando de 32.343 en 2012 a 38.472 
en 2013 (Ver tablas 4.17 y 4.21), y los motivos que las originan siempre son los 
mismos, lo que es aún más cuestionable, pues queda la inquietud sobre la forma en 
que se está relacionando el banco con sus clientes.  Dónde queda la venta 
transparente cuando las personas han manifestado 2.248 quejas por publicidad 
engañosa?, sólo para citar un ejemplo.   
En las notas a los estados financieros (Banco de Bogotá, 2013: 105), hacen referencia 
a los litigios de orden administrativo que están en curso; pero no se encuentra en 
detalle por qué se originaron.  Por lo que, de nuevo,  surge la necesidad de información 
más concreta y transparente. 
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De acuerdo con artículo 15 de la Constitución Política de Colombia y  la Circular 
Externa número 052 de 2007 de la Superfinanciera,  la información sobre los clientes 
de los bancos, debe ser confidencial y por lo tanto, debe manejarse con protocolos de 
seguridad de los datos. No obstante, carece de explicación el hecho de compañías de 
toda índole comercial ajenas al banco consigan información privada y el contacto de los 
clientes (en relación a los productos como tarjetas de crédito) para ofrecer otros 
productos y servicios.  
Una organización del tamaño de Banco de Bogotá, debería ser líder en prácticas 
innovadoras que, desde su objeto social, conduzcan al logro de la equidad y al 
bienestar de la comunidad; pero esto solo se logra si van más allá de lo que les exige la 
ley y se comprometen con un cambio apoyado en la transparencia y la confianza. 
En concordancia con lo anterior, se sugiere la siguiente representación para el presente 
dominio. 
Gráfico 4-11: Dominio Legal – Ético 
 
Fuente: elaboración propia. 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y 
dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo 
hacen en la forma que se espera 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
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En lo legal; cumplen con: 1. Defensor del consumidor.  2. Auditorías  3. Revisoría fiscal  4. Sistemas de 
control interno 5. Gestión del Riesgo  6. Prevención lavado de activos 7. Normas laborales; además: 8. 
Procesos administrativos y otros. Falta claridad  9. Deducciones de impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11. Deducciones  12. Mecanismos de 
promoción y gestión ambiental; cuentan con: 13 Políticas de gestión ambiental  14. Adhesión al Protocolo 
Verde.  Y 15. Informe confuso distribución VEG.  .  16 Confidencialidad.  17 Tercerización de 
operaciones 
 
g) Dominio Económico – Legal - Ético: hay un desequilibrio en este dominio, con una 
destacada inclinación hacia lo económico y el cumplimiento de lo estrictamente legal, la 
retribución a la sociedad es mínima (Ver tablas 4.6, 4.8 y 4.9); por lo que la dimensión 
ética se ve determinada principalmente por las conductas sugeridas en el Protocolo 
Verde.  
Se ha reiterado sobre la importancia de la transparencia como pilar fundamental de la 
ética de la empresa, que además constituye el medio para generar confianza y 
legitimidad en la sociedad. Al revisar los informes, las cifras y las prácticas de Banco de 
Bogotá, se percibe una necesidad constante de ser más transparentes en los datos 
revelados; falta ser más precisos en temas como los productos diseñados en gestión 
ambiental, las tasas y condiciones a las que desembolsan créditos en sus diferentes 
modalidades.  Adicionalmente, no se debe olvidar la forma como presentan la 
distribución del Valor Económico Generado, que como se ha insistido, crea la falsa 
imagen de una generosidad que no existe. 
En las tablas 4.5 y 4.6 se puede ver la diferencia entre las tendencias de crecimiento de 
cuentas como los activos, pasivos, patrimonio y utilidades, con el pago de los 
impuestos, y por su puesto el comportamiento inverso del gasto social, a través de 
donaciones. 
Es así como se sugiere el siguiente gráfico para este dominio.  
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Gráfico 4-12: Dominio Económico – Legal – Ético. 
 
Fuente: elaboración propia. 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma que se espera. 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta. 2. Activos. 3. Cartera neta 4. Patrimonio 5. Pasivos 
(Ver tabla 4,1); tasas de:  6. Desembolso 41,18% EA. 7. Captación 5,62% EA.   8. Ahorro personas 
naturales 0,75% EA. 9. Bajo gasto social. 
 
En lo legal; cumplen con: 10. Defensor del consumidor.   11. Auditorías  12. Revisoría fiscal  13. 
Sistemas de control interno  14. Gestión del Riesgo  15. Prevención lavado de activos  16. Normas 
laborales; además: 17. Litigios Administrativos. Falta claridad  18. Deducciones de impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 19. Desembolsos  20. Deducciones  21.  Mecanismos de 
promoción y gestión ambiental; cuentan con: 22. Políticas de gestión ambiental  23. Adhesión al 
protocolo verde  24. Informe confuso distribución VEG  25 Confidencialidad.  26. Tercerización de 
operaciones. 
 
4.1.3 DAVIVIENDA 
 
Este banco tiene 42 años en el mercado colombiano, fue fundado en 1972 como una 
corporación de Ahorro y Vivienda y en 1997 se convirtió en banco comercial. Hoy en 
día es la tercera entidad financiera más grande de Colombia y líder en desembolso de 
créditos hipotecarios.  
85 
 
 
4.1.3.1 Cifras Relevantes 
 
Se ha posicionado como el tercer banco del país, en tamaño, según las siguientes 
cifras: a diciembre 31 de 2013 reportó activos por $46,9 billones, patrimonio de $6 
billones, utilidad neta $730 mil millones, lo que equivale respectivamente al 12,07%, 
11,01% y 11,24% del total de todas las instituciones financieras en el país; su 
participación en cartera es el 29,8% aproximadamente y en depósitos cerca del 26%.   
 
4.1.3.2 Prácticas de Sostenibilidad y Responsabilidad Social  
 
De acuerdo con el informe de sostenibilidad publicado por Davivienda a diciembre 31 
de 2013, su estrategia en este sentido está direccionada en tres ámbitos: económico, 
ambiental y social (Triple Bottom Line, Elkington, 1994); se ha adherido a los principios 
del Pato Global, Protocolo Verde y su política ambiental y social está diseñada de 
acuerdo con los parámetros del Dow Jones Sustainability Index (DJSI). 
Dentro de las directrices para sus empleados, directivos, accionistas y proveedores, 
tiene un Código de Buen Gobierno, que a su vez contiene un Código de Ética, en los 
cuales incluyen: 
Principios éticos como: respeto, honestidad, justicia, disciplina, lealtad, perseverancia, 
entusiasmo, alegría y buen humor, sentido de pertenencia, profesionalismo.  
Un manual donde se enumeran conductas deseables y otras inaceptables 
Principios corporativos: generación de valor, servicio, compromiso social y confidencialidad. 
Derechos y obligaciones de los accionistas 
Los parámetros para las auditorías internas y externas, 
Pautas para detectar, prevenir y administrar los conflictos de interés 
Este Código de Buen Gobierno puede ser aprobado, modificado o derogado por la 
junta directiva del Banco, e incluye una declaración de responsabilidad y compromiso 
que debe ser firmado por los empleados, junto con el contrato de trabajo.  Para hacer 
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seguimiento a todas estas políticas existen comités de ética, gobierno corporativo, de 
auditorías, de conflictos de interés, entre otros. 
Davivienda define sostenibilidad como “trabajar por todo lo que hará parte de un mejor 
futuro” y, según lo manifiestan, fundamentan su estrategia en “acciones que les 
permitan ser económicamente viables, ambientalmente correctos y socialmente justos” 
(Davivienda, 2013: 4). 
a) Inclusión Financiera 
Como medio de inclusión financiera exponen su producto Daviplata, el cual a través del 
celular permite hacer una variedad de transacciones de manera ágil y segura y está 
dirigido a sectores de la sociedad tradicionalmente excluidos.   Éste se complementa 
con Giros al Gratín, otro servicio transaccional gratuito de la entidad.  Si bien, contar 
con medios para manejar el dinero es útil, la forma más efectiva de promover el 
desarrollo y el bienestar, especialmente de los más desfavorecidos, es el acceso a 
financiación con tasas competitivas y requisitos más flexibles; pero las tasas de esta 
entidad a diciembre 31 de 2013, para microcréditos estaban en el 21,61% E.A., 
consumo en un 19,61% y las de tarjetas de crédito 29,69% EA. 
De la misma forma señalan que en 2013 desembolsaron 21.500 créditos para Vivienda 
de Interés Social, los cuales equivalen al 50% de los préstamos bajo esta modalidad, 
en el país.  Además, manifiestan el apoyo a pequeños y medianos productores 
agropecuarios; aquí sería conveniente conocer la condiciones ofrecidas, en cuanto a 
tasas, requisitos y plazos. 
b) Servicio 
En este sentido destacan la realización de maratones de innovación, con el fin de 
optimizar y dinamizar procesos, además de desarrollar nuevos productos y servicios 
que se ajusten a las necesidades de los clientes. 
Llevaron a cabo una encuesta entre sus usuarios para determinar el nivel de 
satisfacción, obteniendo una calificación de 82,6/100.  En este punto, sería interesante 
que se revelaran los criterios calificados, los aspectos a mejorar y las acciones 
tomadas al respecto. 
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c) Contexto Laboral 
En temas laborales declaran que cuentan con programas y campañas de salud y 
seguridad en el trabajo y en lo referente a clima organizacional, en 2013 lanzaron una 
red social interna, mediante la cual sus empleados pueden resolver inquietudes, 
compartir información, conocimiento y opiniones sobre temas laborales.   
Adicionalmente, sus colaboradores cuentan con otros beneficios, como auxilios e 
incentivos extra salariales, préstamos a tasas preferenciales y apoyo al deporte y la 
cultura. Algo importante en cuanto al clima laboral, tiene que ver con que, según 
información obtenida en la entrevista, cualquier empleado del banco tiene la posibilidad 
de comunicarse con los altos cargos del mismo, cuando lo considere necesario para 
expresar sus opiniones o inquietudes, acerca de políticas, lineamientos o sus 
superiores. 
En este mismo ámbito mantienen programas y cursos de formación continua en temas 
de interés para sus colaboradores y los relacionados con el servicio al cliente, 
desarrollo de productos y fortalecimiento de capacidades.   
Con relación a asuntos de género de los empleados, revelan la siguiente información: 
la proporción de mujeres y hombres es de 62% / 38% respectivamente y en cargos 
directivos es de 50/50.  La distribución por edades es: entre 18 y 25 años el 23%, de 26 
a 35 años un 41%, entre 36 y 45 el 25% años y más de 45 el 11%.  No se encuentra 
información sobre antigüedad de empleados.  En la entrevista a la gerente de la 
sucursal Santafé, expresa que el banco no contrata personas con limitaciones. 
d) Gestión Social 
En el ámbito social, se refieren a la filantropía estratégica; no sobra recordar que este 
término fue usado por Porter & Kramer, (2002) para describir las acciones filantrópicas 
que ejercen las organizaciones, las cuales posteriormente redundarán en beneficios 
para la misma. 
Dentro de los programas sociales, de un lado, se encuentra Cultivarte, el cual está 
orientado a enseñar a jóvenes y niños a usar el tiempo libre, a través de actividades 
lúdicas, artísticas y culturales; por otro lado, apoyan el emprendimiento mediante el 
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sistema de mentores, en el que participan directores, vicepresidentes y presidentes; 
asesorando diferentes microempresas y organizaciones sociales en su proceso de 
maduración. 
Además, por medio de patrocinios, apoyan distintos eventos y programas que 
promueven el arte y la cultura.  También se encuentra el voluntariado corporativo que 
se enfoca principalmente en el acompañamiento a la niñez, la educación financiera y 
ambiental.  Las donaciones para estos programas en 2013 fueron de $7.526 millones 
(Davivienda, 2013: 68), lo que representa un 0,63% del valor económico generado. 
e) Gestión Ambiental 
Como lo señalan en su informe de sostenibilidad, en la esfera ambiental han 
desarrollado diferentes estrategias; a nivel interno trabajan en frentes como: huella de 
carbono, banco sin papel para lo que declararon el día cero papel en el que revisan 
todos sus archivos y seleccionan elementos para reciclar y reutilizar; eficiencia 
energética y reducción de residuos 
En el ámbito externo, han diseñado líneas de crédito verdes dirigidas a proyectos de 
producción más limpia, eficiencia energética, energías renovables, renovación e 
infraestructuras sostenibles y, de manejo y mitigación de los impactos ambientales y de 
adaptación al cambio climático.  
Tienen un Sistema de Administración de Riesgo Ambiental y Social – SARAS-, el cual 
está alineado con los procesos de estudios de crédito; en este sentido manifiestan que 
han analizado más de 40 proyectos a financiar, categorizándolos en proyectos con 
impactos significativos con un total de 24; con impactos limitados 17 e impactos 
limitados 0. En la información publicada no se puede determinar si se desembolsaron 
todas las solicitudes o negaron algunas según la categoría. 
Al revisar las políticas anteriormente descritas se puede determinar que la organización 
está encaminada a mostrar una cara más orientada al desarrollo sostenible; sin 
embargo, las cifras económicas muestran otra realidad: 
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Tabla 4-10: Principales cifras de Davivienda, correspondientes a las cuentas de 
balance y de resultados entre 2009 y 2013: 
A Diciembre 31 2009 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales 24.768.429  28.236.894  35.183.747  39.656.668  46.906.844  
Pasivos Totales 22.050.030  24.668.332  30.371.193  34.240.435  40.909.620  
Patrimonio 2.718.399  3.568.562  4.812.554  5.416.233  5.997.224  
Utilidad Neta 456.460  516.665  592.813  710.944  729.680  
Cartera Neta 16.248.751  19.819.439  24.338.046  27.321.525  32.605.953  
Utilidad antes de Impuestos 533.476  658.783  736.562  908.600  916.019  
Impuesto de Renta  77.016  142.118  153.749  197.656  186.339  
% Impuesto renta /UAI 14,44% 21,57% 20,87% 21,75% 20,34%* 
Fuente: Elaboración propia, con base en los estados financieros de la compañía 
Cifras en millones de pesos 
*Información tomada de los estados financieros de la entidad. 
**Para el año 2013 el impuesto sobre la renta bajó al 25% y entra el impuesto del CREE que es del 9%, ambos están contenidos en 
este valor. 
 
Las cifras de esta tabla muestran una tendencia continua de crecimiento de 
Davivienda, que para el último año fue muy positivo en términos de activos y cartera 
neta, superando el 18% en ambos y el patrimonio por encima del 10%. No obstante, 
cuando se analiza el valor de los impuestos pagados, se puede notar que el 
comportamiento es opuesto, en los últimos cuatro años en promedio se ha pagado por 
este concepto un 21,1%, porcentaje ampliamente por debajo de la tarifa general fijada 
por el gobierno que hasta el 2012 era del 33% y a partir de 2013 la tarifa de impuestos 
quedó en un total de 34%, dada la variación de renta al 25% y el CREE del 9%, 
establecido con la ley 1607 de 2012. 
En las notas a los estados financieros no se encuentra el detalle de las deducciones 
que se aplican para el cálculo de los tributos. Entre otros, existe un rubro llamado 
rentas exentas por  valor de $510.500 millones. 
El patrimonio representa un 12,79% de los activos totales; es decir, que esta es la 
participación de los accionistas en el negocio, el restante 87,21% es aportado por los 
clientes (ahorradores). 
90 
 
 
La próxima tabla muestra la variación porcentual en los últimos cuatro años de las 
cuentas mencionadas: 
Tabla 4-11: Variación porcentual de las cuentas de balance y de resultados 
Variación Porcentual 2010 2011 2012 2013 
Activos Totales 14,0% 24,6% 12,7% 18,3% 
Pasivos Totales 11,9% 23,1% 12,7% 19,5% 
Patrimonio 31,3% 34,9% 12,5% 10,7% 
Utilidad Neta 13,2% 14,7% 19,9% 2,6% 
Cartera Neta 22,0% 22,8% 12,3% 19,3% 
Utilidad antes de Impuestos 23,5% 11,8% 23,4% 0,8% 
Impuesto de Renta  84,5% 8,2% 28,6% -5,7% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Súper Intendencia 
Financiera. 
 
El incremento de los activos y el patrimonio, son el reflejo de las políticas de expansión 
y fortalecimiento financiero de Davivienda.  La variación de la cartera y los pasivos, 
indica que están ejerciendo con eficiencia su actividad económica principal 
(intermediación financiera).  Las utilidades por su parte, muestran que la entidad está 
siendo eficiente en la administración de los recursos y está generando riqueza para sus 
grupos de interés.  En el tema de impuestos, la tendencia es distinta, de hecho en el 
último año disminuyó el valor pagado.  
Gráficamente se puede observar la diferencia entre la evolución entre las distintitas 
cuentas de balance y resultados y el pago de impuestos. 
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Gráfico 4-13: Evolución activos, cartera y patrimonio 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión, estados financieros y la página de la 
Súper Intendencia Financiera. 
 
En el gráfico anterior se puede observar la proporción mínima que representa el pago 
de impuestos, frente a los activos, pasivos, patrimonio y utilidades; esta situación llama 
la atención, dado que en un modelo económico como el nuestro, se espera que la 
retribución al Estado de una organización, sea proporcional a los beneficios obtenidos 
en el desarrollo de la operación; como lo expresan Raufflet, et al, (2011; p. 93), “entre 
los distintos grupos de interés que configuran la organización empresarial hay 
expectativas recíprocas de comportamiento, algunas de carácter legítimo, que deberán 
ser satisfechas dentro del marco de las relaciones empresariales”. 
Es pertinente ahora observar los indicadores de rentabilidad, solvencia y calidad de la 
cartera, los cuales son una referencia sobre el respaldo y la situación de riesgo de la 
entidad. 
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Tabla 4-12: Indicadores de eficiencia y rentabilidad 
 Indicadores 2009 2010 2011 2012 2013 
Rentabilidad del Patrimonio (ROE) 16,79% 14,48% 12,32% 13,13% 12,17% 
Rentabilidad del Activo 1,84% 1,83% 1,68% 1,79% 1,56% 
Calidad de la Cartera*     1,84% 1,93% 1,74% 
Índice de Solvencia 12,43% 13,64% 14,95% 17,52% 12,62% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en los informes de gestión y la página de la Súper Intendencia 
Financiera. 
* Cartera vencida/cartera bruta 
**Capital sobre activos: mide la capacidad del banco para cubrir posibles pérdidas generadas en el activo. 
 
La rentabilidad sobre el patrimonio y sobre el activo han tenido un comportamiento 
hacia la baja desde el 2009, con una leve recuperación en 2012, dado que el 
crecimiento de las utilidades netas ha sido en menor proporción a la de los activos y 
patrimonio; no obstante, la institución sigue siendo una de las más sólidas del sector.  
La calidad de la cartera indica que el nivel de riesgo es mínimo y el índice de solvencia 
sigue estando más de tres puntos porcentuales por encima del mínimo legal exigido por 
la ley, 9%. 
Ahora bien, con respecto a la distribución del Valor Económico Generado20 (VEG), en 
la tabla 4.13, se puede determinar que la retribución a la sociedad a través del gasto 
social, es mínimo, de $4,3 billones se destinaron como donaciones $11.162 millones, el 
0,63%. 
Tabla 4-13: Distribución del Valor Económico Generado 
Grupo de Interés 
% Distribución 
2012 2013 
Accionistas (Dividendos) 5,90% 5,65% 
Empleados (Salarios, prestaciones y bonificaciones) 18,88% 20,09% 
Estado (Impuestos) 10,03% 9,42% 
Proveedores (Pago productos y servicios) 18,29% 27,00% 
Sociedad (Donaciones y patrocinios) 1,89% 0,63% 
Retenido  (Reservas, contingencias y proyectos) 41,00% 37,21% 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en las páginas 33 del informe de sostenibilidad de 2013  
                                                          
20
 Valor Económico Generado: corresponde a ventas netas más ingresos procedentes de inversiones financieras y 
venta de activos, según el protocolo de indicadores del GRI. 
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La tabla anterior muestra la distribución del VEG entre los diferentes grupos de interés, 
el valor más alto es el retenido para reinversión en la empresa; luego está lo destinado 
a los proveedores por concepto de pago de los productos abastecidos y servicios 
prestados, siguen lo correspondiente a los empleados por salarios, prestaciones 
sociales y bonificaciones; después se encuentra el Estado por lo concerniente a 
impuestos; a los accionistas se les distribuye una porción vía dividendos y por último 
está la sociedad, que recibe un porcentaje mínimo.   
 
Gráfico 4-14: Distribución del Valor Económico Generado 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de la información publicada en las páginas 33 del informe de sostenibilidad de 2013  
 
En el gráfico se puede observar lo que representa la sociedad dentro de la distribución 
del VEG del banco, frente a los demás grupos de interés. 
 
4.3.3.3 Análisis a partir del modelo de Schwartz:  
 
Según el cual, la organización estará en el camino hacia la responsabilidad social, en la 
medida en que apunte al equilibrio en el dominio económico – legal – ético. 
 
5,65% 
20,09% 
9,42% 
27,00% 
0,63% 
37,21% 
Accionistas
Empleados
Estado
Proveedores
Sociedad
Retenido
DISTIBUCIÓN V/R ECONÓMICO GENERADO 
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a) Dimensión Económica: los resultados económicos de Davivienda muestran su 
orientación a la maximización de la riqueza, las cifras de incrementos en los activos, las 
utilidades y disminución en el pago de impuestos y del gasto social, son ejemplo 
concreto de los principales intereses de esta organización. 
Aumentos de los activos totales, cartera neta y pasivos por encima del 18%; variación 
hacia arriba del patrimonio superior al 10,7%, así como el incremento en las utilidades, 
indican que el banco está en el camino de la generación de riqueza.   
Lo anterior, se complementa con los altos márgenes de intermediación que se sitúan 
por encima de los 20 puntos porcentuales, comparando las tasas para créditos que 
llegan al 29,69% E.A, mientras que la captación para depósitos a término superior a un 
año es de 4,87% y los rendimientos sobre cuentas de ahorros son del 0,1% E.A21, 
sobre saldos mínimos de $1.000.000  
b) Dimensión Legal: Davivienda, de acuerdo a lo señalado en el informe de 
sostenibilidad 2013, ejerce sus actividades dentro del marco de la ley (ver tabla 2.1) y 
cumple con las siguientes obligaciones: 
- Defensor del cliente,  
- Auditoría interna y  
- Auditoría externa  
- Revisoría fiscal independiente 
- Sistema de control interno 
- Control y prevención de lavado de activos 
- Gestión del riesgo 
- La relación de solvencia, supera el mínimo exigido por la ley (tabla 4.12) 
En contraste, al finalizar el año 2013, el banco tenía abiertos 1.069 litigios clasificados 
en: multas y sanciones otras autoridades administrativas 11, demandas laborales 54 y 
844 procesos ordinarios. 
 
                                                          
21
 Tarifas publicadas en la página web de la organización: www. Davivienda.com.co 
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c) Dimensión Ética: como se ha mencionado, esta dimensión está compuesta por 
temas sociales y ambientales; en este sentido, la entidad manifiesta que ha 
desarrollado las siguientes estrategias: 
- Un modelo de gestión ambiental que incluye líneas verdes, compuestas por créditos 
para financiar proyectos que impliquen energías renovables, eficiencia energética, 
producción más limpia e infraestructuras sostenibles. 
- Herramientas de medición, análisis y control de riesgos, además de programas de 
medición de huella de carbono, ahorro de papel y gestión de residuos.   
- Sistema de Administración de Riesgo Ambiental y Social, el cual está alineado con los 
procesos de evaluación de créditos y por medio de él estudian los posibles impactos 
ambientales y sociales de clientes y proveedores. 
En el lado de lo social, se comprobó que en temas de redistribución de riqueza o 
retribución a la comunidad, sólo hacen lo mínimo; de hecho la propia organización 
reconoce sus acciones en esta materia como filantropía estratégica. 
El asunto de las quejas y reclamos presenta una tendencia de aumento en los últimos 
años, para 2013 el incremento fue del 21,19%, llegando a 65.176 (Ver tabla 4.17).  Y 
los productos y motivos que mayores inconformidades generan se repiten año a año, 
entre estos encontramos publicidad engañosa y/o premios ofrecidos con un total de 
1.347, Indebida atención al consumidor financiero 4.257 y suplantación presunta de 
persona 5.043 (Ver tabla 4.22); lo anterior, deja al descubierto la falencia en la atención 
a los consumidores. 
d) Dominio Económico - Legal: partiendo de que Davivienda es el tercer banco más 
grande del país, las expectativas están orientadas a encontrar coherencia entre las 
políticas y prácticas de la entidad, y que éstas se encuentren dentro de un marco 
jurídico y bajo premisas de responsabilidad social. 
En la tabla 4.11 se puede observar que la tasa efectiva de impuestos pagada, siempre 
está considerablemente por debajo de la tarifa general, más de 11 puntos porcentuales.  
En 2013 por ejemplo, el impuesto de renta era del 25%, más el CREE del 9%, para un 
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total del 34%; lo pagado por esta entidad fue del 20,34% en total. En la notas a los 
estados financieros del banco (Davivienda, 2013; p. 144), se identifican varias 
deducciones y rentas exentas, pero falta más detalle en las mismas, de modo que el 
público pueda saber exactamente qué es lo está afectando la base gravable y si esto 
corresponde con la legislación tributaria. 
Con relación al cumplimiento de la ley, a 31 de diciembre de 2013, la entidad tenía en 
curso 11 procesos administrativos, dado que la ha DIAN ha controvertido algunas 
declaraciones de impuestos presentadas y ha proferido liquidación oficial; además de 
54 demandas laborales y 844 procesos ordinarios, que en total suman $155.552,6 
millones.   
La siguiente es la propuesta gráfica para este dominio: 
Gráfico 4-15: Dominio Económico – Legal 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta  2. Activos  3. Cartera neta  4. Patrimonio  5.  Pasivos (Ver tabla 
4,1); tasas de: 6. Desembolso 29,69% EA.  7. Captación 4,87% EA.   8. Ahorro personas naturales 0,1% 
EA.(Efectivo Anual)  con saldo mínimo de $1.000.000. 
 
En lo legal; cumplen con: 9. Defensor del consumidor. 10. Auditorías 11. Revisoría fiscal 12. Sistemas de control 
interno 13. Gestión del Riesgo 14. Prevención lavado de activos 15. Normas laborales; además: 16. Procesos 
legales en curso.   Falta claridad 17. Deducciones de impuestos. 
97 
 
 
 
e) Dominio Económico – Ético: Los programas de gestión ambiental son positivos para 
el medio ambiente, y al mismo tiempo generan ahorros y eficiencias que incrementan 
las ganancias de la entidad, en este sentido manifiestan que destinan a la Fundación 
Colombianitos un porcentaje de lo recaudado por concepto de reciclaje. Sin embargo, 
el tener programas de filantropía estratégica, permite deducir que el banco obtiene de 
estas actividades algunos beneficios económicos. 
En cuanto a productos y servicios, en este dominio se pueden incluir las líneas verdes 
de crédito, dirigidas a incentivar proyectos que impliquen eficiencia energética, 
energías renovables, producción más limpia e infraestructuras sostenibles. 
Es importante llamar la atención en este dominio sobre las quejas y reclamos que 
presentan los usuarios de Davivienda ante la Superintendencia Financiera; pues al 
existir motivos como publicidad engañosa y/o premios ofrecidos, indebida atención al 
consumidor financiero y suplantación presunta de persona (Ver tabla 4.22) entre otros, 
queda el interrogante sobre los criterios evaluados por los clientes en la encuesta de 
satisfacción, la cual arrojó una calificación del 82,6/100 
Con relación a las tasas de interés, tarifas del 29,69% E.A. para microcréditos, 19,61% 
E.A. para créditos de consumo, mientras que en captación a través de depósitos a 
término superior a 360 días los rendimientos son del 4,87% y para cuentas de ahorro, 
que además deben tener un saldo mínimo de $1.000.000, son el 0,1% EA; evidencian 
la inclinación a la maximización de la riqueza. 
En lo referente al análisis de riesgos ambientales y sociales de los créditos a financiar, 
es importante que publiquen los resultados de los mismos, es decir, adicional a la 
categorización de estos, si todos fueron aprobados, se exigieron modificaciones o hubo 
algunos no desembolsados.   
El gráfico que se muestra a continuación es la representación de este dominio: 
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Gráfico 4-16: Dominio Económico - Ético 
 
Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta  2. Activos  3. Cartera neta  4. Patrimonio  5.  Pasivos (Ver tabla 
4,1); tasas de: 6. Desembolso 29,69% EA.  7. Captación 4,87% EA.   8. Ahorro personas naturales 0,1% EA. con 
saldo mínimo de $1000.000  EA. 9. Bajo gasto social. 
 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11. Deducciones 12. Proyectos analizados; 
cuentan con: 13 Políticas de gestión ambiental 14. Líneas especiales de crédito 15. Red social interna.  
16 Adhesión a diferentes iniciativas.  17. Quejas y reclamos. 
 
f) Dominio Legal - Ético: el banco se ha adherido a iniciativas que exigen el diseño y 
puesta en marcha de políticas más allá de la ley, específicamente en temas 
ambientales, éticos y sociales; lo cual según el informe de sostenibilidad están 
cumpliendo.  Sin embargo, cuando las cifras muestran, de un lado, tendencias alcistas 
en activos, patrimonio y utilidad neta a tasas de 18,3%, 19,3% y 2,6% respectivamente; 
y de otro lado, disminución del 5,7% en el pago de impuestos; es un indicador  de la 
inclinación hacia el beneficio económico. 
 
El aspecto de las quejas y reclamos, que tuvieron un incremento del 21,29% en el año 
2013, evidencia que esta entidad debe prestar mayor atención al tema de servicio los 
clientes, en cuanto a exactitud de la información que suministran sobres los productos y 
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servicios ofrecidos, así como una revisión de los procesos para garantizar la seguridad 
de la entidad, esto dado los motivos de quejas como suplantación presunta de persona. 
El asunto de confidencialidad de la información es vital para los bancos, quienes en 
virtud de su operación tienen acceso a información personal, económica y laboral de 
sus clientes; por lo tanto, deben contar con mecanismos que aseguren que estos datos 
no sean revelados; sin embargo, de alguna forma empresas comercializadoras 
contactan a los usuarios de tarjetas de crédito, haciendo referencia a estas y al manejo 
que han tenido de las mismas; para ofrecer productos y servicios, enredando de tal 
forma a las personas que terminan por adquirirlos sin darse cuenta. 
De acuerdo con lo anteriormente expuesto, se propone el siguiente gráfico 
Gráfico 4-17: Dominio  Legal – Ético 
 
  Fuente: elaboración propia 
El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
 
En lo legal; cumplen con: 1. Defensor del consumidor.  2. Auditorías  3. Revisoría fiscal  4. Sistemas de 
control interno 5. Gestión del Riesgo  6. Prevención lavado de activos 7. Normas laborales; además: 8. 
Procesos administrativos y laborales en curso. Falta claridad  9. Deducciones de impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 10. Desembolsos  11.Proyectos analizados; cuentan con: 12.  
Políticas de gestión ambiental   13. Líneas especiales de crédito 14. Red Social Interna  16 Adhesión a 
diferentes iniciativas. 15 Inclusión laboral.  16 Confidencialidad 
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g) Dominio Económico – Legal - Ético: en este dominio no se identifica un equilibrio, 
dada la evidente superioridad de los intereses económicos y aunque es de reconocer 
que la organización cumple con las normas legales que la regulan (ver tabla 2.1); en los 
temas éticos también se persigue un beneficio económico.   
Las tablas 4.10 y 4.11 revelan la tendencia contraria de la variación de los activos, 
patrimonio y utilidades, frente a los impuestos pagados y el gasto social que 
disminuyeron un 5,7% y un 66,66% respectivamente; lo que permite inferir que los 
intereses económicos están por encima de los concernientes a los demás stakeholders. 
Como se mencionó anteriormente, el aspecto de la confidencialidad de la información 
de los clientes es muy importante en este tipo de organizaciones; por lo que deben 
hacer lo necesario para garantizar que esta no se vea vulnerada en busca de 
beneficios económicos. 
De igual manera, la entidad señala que cuenta con actividades de sensibilización y 
divulgación de los aspectos ambientales, el SARAS y la adhesión al Protocolo Verde; 
no obstante durante la entrevista con una gerente de sucursal al preguntarle por 
políticas de gestión ambiental o social, no hizo mención a esto.  
Gráfico 4-18: Dominio Económico – Legal – Ético: 
   
  Fuente: elaboración propia 
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El color verde indica que estas actividades son lo que se espera en cada dimensión y dominio 
El color rojo quiere decir que las actividades aunque afectan esta dimensión y dominio, no lo hacen en la forma 
que se espera 
El color naranja indica alerta sobre el manejo correcto de los aspectos descritos 
 
En lo económico; incremento de: 1. Utilidad neta  2. Activos  3. Cartera neta  4. Patrimonio  5.  Pasivos 
(Ver tabla 4,1); tasas de: 6. Desembolso 29,69% EA.  7. Captación 4,87% EA.   8. Ahorro personas 
naturales 0,1% EA. con saldo mínimo de $1000.000  EA. 9. Bajo gasto social. 
En lo legal; cumplen con: 10. Defensor del consumidor.   11. Auditorías  12. Revisoría fiscal  13. 
Sistemas de control interno  14. Gestión del Riesgo  15. Prevención lavado de activos  16. Normas 
laborales; además: 17. Procesos administrativos y laborales en curso. Falta claridad  18. Deducciones de 
impuestos 
En lo ético: necesidad de mayor detalle en 19. Desembolsos  20. Proyectos analizados; cuentan con: 21.  
Políticas de gestión ambiental   22. Líneas especiales de crédito 23. Red social interna   24. Adhesión a 
diferentes iniciativas. 25 Inclusión laboral.   26 Confidencialidad. 
 
4.2 SÍNTESIS 
 
En el 2013 los tres bancos reportaron utilidades netas por valor de 3,61 billones de 
pesos y un crecimiento promedio en activos del 18,15% y en patrimonio del 13,93%; un 
incremento que supera por más de 10 puntos porcentuales el alza del PIB que para el 
mismo año fue del 4%.  Lo anterior, indica la gran cantidad de recursos que controlan y 
del poder que ostentan estas entidades. 
Con un panorama como este, se esperaría que la retribución a la sociedad y la 
redistribución de la riqueza guarde las mismas proporciones, dado que finalmente estas 
compañías tienen la posibilidad de mostrar esta cifras por toda una comunidad que es 
impactada por sus servicios, ya sea por voluntad, necesidad u obligación22. 
No obstante, al revisar las cifras del Valor Económico Generado por estas entidades y 
la forma como este es distribuido, se puede identificar que la redistribución representa 
un mínimo porcentaje dentro de los grupos de interés (ver gráfico 4.19)  
A continuación un gráfico comparativo entre las tres entidades: 
 
                                                          
22
 Se utiliza este término dado que el gobierno, ha dictado medidas que se pueden interpretar como 
tendientes a favorecer este sector, para que más personas tengan que utilizar los servicios financieros, 
un ejemplo de esto es la reciente limitación de los pagos en efectivo 
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Gráfico 4-19: Comparación distribución VEG, Bancolombia, Banco de Bogotá y 
Davivienda 
. 
Fuente: elaboración propia  
 
De acuerdo con los reportes de cada uno de estos bancos, en términos porcentuales 
sobre el Valor Económico Generado, Davivienda es quien más distribuye a la 
comunidad con un 0,63%, seguido de Bancolombia con 0,13% y por último Banco de 
Bogotá con un 0,0012%.   
Las inversiones sociales de estas entidades están destinadas al apoyo de diferentes 
eventos culturales y artísticos, becas para educación superior, acompañamiento a la 
primera infancia, la niñez y la juventud; de la misma forma argumentan fomentar el 
emprendimiento por medio de diferentes estrategias como el sistema de mentores en el 
caso de Davivienda 
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4.2.1 Características Comunes 
 
Los tres bancos están adheridos al Protocolo Verde y con apego a este, han diseñado 
políticas y programas de gestión ambiental, dando mayor cuenta de ello Bancolombia y 
Davivienda, que especifican las líneas especiales de crédito que han diseñado para 
promover proyectos sostenibles, que impliquen energías renovables, producción más 
limpia, eficiencia energética y que minimicen los impactos ambientales y sociales. 
Asimismo, las tres entidades coinciden en denominar inclusión financiera a los 
productos diseñados para que más personas puedan acceder a transacciones por 
medio del sistema bancario, a cuentas de ahorro gratuitas o en el caso de Banco de 
Bogotá a “costos mínimos de administración”; al igual que los programas de educación 
financiera, adelantados por estos entre la niñez y persona de escasos recursos.  Pero, 
no se evidencian líneas flexibles de crédito y a bajos costos para que más personas 
tengan oportunidad de financiación de sus proyectos, para generar desarrollo 
económico y bienestar social. 
Las tasas de desembolso de créditos para personas naturales y microempresas, es 
decir, créditos de consumo y microcréditos, son muy costosas y las tasas de captación 
bajas; por lo que se ha reiterado que los márgenes de intermediación superan los 20 
puntos porcentuales o en el caso de Banco de Bogotá llegan estar por encima del 34%. 
(Ver tablas 4.14 y 4.15)  
En el tema de tarjetas de crédito además, los ingresos que reciben los bancos son por 
tres vías; la comisión que cobran a los establecimientos de comercio, los intereses 
cuando las compras se difieren a más de una cuota y las cuotas de manejo. 
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Tabla 4-14: Tasas E.A. de desembolso a diciembre de 2013, según modalidades de 
crédito: 
ENTIDAD Consumo 
Micro 
Crédito 
Ordinario Preferencial Tesorería Crédito Bancarios 
Banco de Bogotá 19,11 41,18 9,84 7,21 7,94 28,44 23,22 
Bancolombia 15,36 24,16 10,17 7,32 6,76 29,08 25,91 
Davivienda 19,61 21,61 11,90 7,40 6,88 29,69 27,83 
Fuente: elaboración propia, a partir de las tasas publicadas por Superintendencia Financiera 
En la tabla anterior se observan las altas tasas de interés para créditos de consumos y 
microcréditos23, en esta última llama la atención la tarifa del Banco de Bogotá, la cual 
supera por más de 15 puntos la de Bancolombia y casi 20 la de Davivienda; siendo 
todas muy costosas.  Bajo este contexto es utópico decir que se está contribuyendo al 
desarrollo económico del país.  Como lo expresa Villabona (2014):  
“las tasas de interés tienen una importancia indudable en el desarrollo de la economía como 
instrumento generador de crecimiento, ya que un escenario donde estas sean bajas existe un 
incentivo para que empresas y hogares decidan adelantar sus planes de inversión y producción 
al tiempo que aumentan su disposición a consumir.  En el caso colombiano se pudo demostrar 
que las altas tasas de interés son obstáculo para el desarrollo industrial, pues impiden el 
apalancamiento necesario para realizar inversiones” 
 
Tabla 4-15: Tasas E.A. para captaciones CDT a diciembre de 2013, según plazos y 
cuentas de ahorro: 
ENTIDAD 
Cuentas 
de Ahorro 
Tasas de Captación CDT's 
A 30 
Días  
 A 45 
Días  
 A 60 
Días  
A 90 
Días 
A 120 
Días 
A 180 
Días 
A 360 
Días 
Más de 
360 Días 
Banco de Bogotá 0,75% - 2,20 3,23 4,13 4,23 4,43 4,13 5,62 
Bancolombia 0,1 0,10 0,10 0,20 4,05 4,16 4,33 4,03 4,9 
Davivienda 0,1 0,02 0,02 2,11 3,72 3,96 4,00 4,55 4,87 
Fuente: elaboración propia, a partir de las tasas publicadas por Superintendencia Financiera 
                                                          
23
 Los microcréditos están destinados a financiación de microempresas, como lo expresa Bancolombia en la página 
90 de su informe de gestión.  De igual forma definen los créditos de consumo, como aquellos destinados a 
personas naturales para la adquisición de bienes y servicios. 
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Esta tabla evidencia las bajas tasas de captación de los bancos, con este panorama es 
difícil incentivar el ahorro, considerado motor de desarrollo de una economía.  Además, 
si se comparan con las tasas de colocación se puede deducir de donde emergen las 
grandes utilidades que obtienen estas entidades. 
Lo anterior, sumado a los bajos gastos en las actividades sociales (los cuales 
disminuyeron en promedio de 62,2% para las tres entidades en 2013), permite 
entender el planteamiento de Villabona (2014) en su artículo “la banca colombiana es 
cada vez más rica y menos generosa”; es decir es cada vez menos responsable 
socialmente desde una perspectiva ética. 
Si bien,  responsabilidad social empresarial no es filantropía, se da tanta relevancia en 
la redistribución de la riqueza y se hace énfasis en el gasto social dado que, como lo 
dice Adela Cortina (1994; p. 59), “el objeto propio de la justicia económica es la 
distribución, no sólo del dinero, sino de los beneficios y cargas que genera la renta 
global de una comunidad; es decir, la justicia económica tiene que ver con la 
distribución social del bienestar” 
“Debido al uso considerable de los recursos provenientes de la sociedad, los bancos 
deben tener realimentación con la sociedad, más frecuentemente que otras industrias”, 
dado que sus activos provienen principalmente de los ahorradores, no de sus 
accionistas y “cuando los bancos están en apuros los gobiernos los sacan de apuros a 
expensas de quienes pagan impuestos” (Wu &Shen, 2013). 
 
4.2.2 CIUDADANÍA CORPORATIVA 
 
De acuerdo con los planteamientos de Lozano (2009) y de Schwartz (2011), una 
empresa ciudadana es aquella que se preocupa por las consecuencias de su actuación 
y que es consciente de que también forma parte del entorno y más allá de sus 
derechos y obligaciones, debe contribuir de forma integral al fortalecimiento del 
bienestar general de sus grupos de interés.  En este sentido, Bancolombia, Banco de 
Bogotá y Davivienda, tienen una gran responsabilidad con la sociedad, por lo que se 
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hace necesario que sus estrategias estén orientadas a apoyar la reconstrucción del 
tejido social y a corregir los problemas de inequidad y desigualdad; reconociendo claro 
está, que este es un proceso en el largo plazo que supone un gran esfuerzo de estas 
entidades.  De esta manera lo describe Lozano (2009; p. 63), “reconocer que lo que se 
espera de las empresas y lo que las legitima en un contexto social concreto, no es algo 
dado y aceptado de una vez para siempre, sino algo en continuo proceso”. 
Es de recordar, que uno de los objetivos del milenio es erradicar la pobreza extrema y  
“En Colombia existe una incidencia de la pobreza tan alta que exige propuestas de 
política, programas y acciones tales que se combata con eficiencia este flagelo” (Sierra 
& Londoño, 2008; p. 186), estas tres entidades tiene la capacidad y los recursos 
necesarios para apuntar al logro de este objetivo, desde el desarrollo de su objeto 
social. 
 
4.3 ANÁLISIS DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS ANTE LA 
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA 
 
La Superintendencia Financiera vigila un total de 430 entidades comprendidas por: 
establecimientos de crédito, aseguradoras, compañías de pensiones y cesantías,  
fiducias, intermediarios de valores y otros agentes,  y portafolios de inversión.   
De esas 430 empresas que constituyen el sistema financiero del país, los bancos 
representan un  5,5%, 24 instituciones; sin embargo, si se mira desde el punto de vista 
de control de activos y de patrimonio, las proporciones cambian dramáticamente: 
Tabla 4-16: Composición del sistema financiero 
Tipo de Entidad 
Total Activos en 
Miles de Pesos 
% de 
participación 
Total 
Patrimonio en 
Miles de Pesos 
% de 
participación 
Compañías Seguros de Vida 29.014.878.160 4,29% 5.422.889.149 2,31% 
Compañías Seguros Generales 13.289.252.972 1,97% 3.541.770.855 1,51% 
Sociedades de Capitalización 1.220.766.207 0,18% 183.576.012 0,08% 
Corredores de Seguros 397.284.772 0,06% 218.341.064 0,09% 
Sociedades Cooperativas de Seguros 552.885.012 0,08% 145.736.035 0,06% 
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Administradoras Fondos Pensiones y Cesantías 3.368.952.524 0,50% 2.569.933.650 1,09% 
Fondos de Pensiones y Retiro 132.545.720.463 19,61% 132.108.863.681 56,20% 
Fondos de Pensiones Voluntarias 13.679.967.533 2,02% 13.233.550.635 5,63% 
Fondos de Cesantías 6.709.615.685 0,99% 6.682.220.416 2,84% 
Cooperativas de Carácter Financiero 2.707.512.626 0,40% 483.306.194 0,21% 
Bancos Segundo Piso y Fomento (oficiales) 45.654.016.122 6,75% 6.852.289.906 2,91% 
Organismos Cooperativos 609.021.049 0,09% 186.607.337 0,08% 
Compañías de Financiamiento Comercial 24.455.755.225 3,62% 2.763.616.911 1,18% 
Corporaciones Financieras 11.968.486.426 1,77% 5.332.426.268 2,27% 
Almacenes Generales de Depósito 653.349.196 0,10% 542.218.819 0,23% 
Sistemas de Pago de Bajo Valor 501.491.475 0,07% 293.485.391 0,12% 
Casas de Cambio 30.148.255 0,00% 23.233.707 0,01% 
Carteras Colectivas 36.647.207 0,01% 35.865.727 0,02% 
Establecimientos Bancarios 388.646.005.782 57,49% 54.454.103.548 23,16% 
TOTAL 676.041.756.689   235.074.035.303   
Fuente: Elaboración propia a partir de los informes publicados en la página de la Superintendencia Financiera a diciembre 31 de 2013 
Como se puede observar el sector bancario representa un total del 57,49% de los 
activos y un 23,16% del patrimonio de todo el sistema financiero colombiano.  Las 
proporciones siguen en aumento si se miran otros aspectos como el de las quejas y 
reclamos interpuestos por clientes ante la Superintendencia Financiera. Al revisar las 
estadísticas entre 2009 y 2013, se evidencian el alto grado de inconformidad que ha 
venido incrementando en general por parte de los usuarios ante los servicios bancarios, 
que superan por una ventaja superior al 50% al resto del sistema. 
Tabla 4-17: Variación quejas y reclamos total sistema financiero. 
 
Fuente: elaboración propia, según información de la Superfinanciera 
 
 
En el año 2013, se presenta un incremento del 2% por parte de los bancos, cifra que es 
inquietante, dado que deja ver las deficiencias en el servicio de las entidades 
financieras. Además, el sistema financiero completo presenta, igualmente, un retroceso 
al sufrir un incremento del 12%.   
Cantidad
% 
Variación
Cantidad
% 
Variación
Cantidad
% 
Variación
Cantidad
% 
Variación
Cantidad
% 
Variación
Todas Las Entidades Financieras 77.768-         -10% 42.832         6% 48.312         7% 95.761         12% 107.662       12%
Todos los Bancos 101.564-       -15% 13.130         2% 130.390       23% 48.818-         -7% 15.716         2%
Bancolombia 58.467-         -36,69% 23.431         23,22% 19.238         15,47% 4.500            3,13% 30.227-         -20,41%
Banco de Bogotá 45.988-         -48,99% 18.619-         -38,89% 3.540-            -12,10% 6.620            25,74% 6.129            18,95%
Davivienda 704               2,13% 2.119-            -6,27% 2.143            6,76% 19.903         58,83% 11.441         21,29%
2013AÑO
ENTIDAD
2009 2010 2011 2012
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Gráfico 4-20: Quejas y Reclamos Bancos Vs Resto Entidades Financieras año 2013 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de quejas y reclamos publicados en la página de la Superintendencia Financiera 
 
En el gráfico anterior se puede evidenciar el grado de insatisfacción de los usuarios de 
los bancos, frente a los servicios y la atención recibida, cifra que contrasta con lo que 
representan esas entidades, en número, dentro de la totalidad del sistema financiero. 
En cuanto a los tres bancos objeto de estudio: Bancolombia, Banco de Bogotá y 
Davivienda, reciben una importante porción de las quejas; para 2013, representaban el 
22,36%.  En la siguiente tabla se el comportamiento de los últimos cinco años y lo que 
representan estas entidades, frente al total del sistema financiero. 
Tabla 4-18: Quejas y Reclamos Totales 2009 a 2013 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de quejas y reclamos publicados en la página de la Superintendencia Financiera 
 
En esta tabla se puede notar que Bancolombia es el banco con mayor número de 
quejas durante los cinco años observados, Banco de Bogotá por su parte, en 2009 
32,68% 
67,32% 
Demás Entidades Financieras Bancos
Cantidad
% 
Particip. Cantidad
% 
Particip. Cantidad
% 
Particip. Cantidad
% 
Particip. Cantidad
% 
Particip.
Bancolombia 100.903  14,50% 124.334   16,83% 143.572   18,24% 148.072   16,77% 117.845      11,90%
Banco de Bogotá 47.882    6,88% 29.263     3,96% 25.723     3,27% 32.343     3,66% 38.472        3,88%
Davivienda 33.808    4,86% 31.689     4,29% 33.832     4,30% 53.735     6,09% 65.176        6,58%
  Demás Bancos 373.781  53,71% 384.218   52,01% 496.767   63,12% 416.926   47,23% 445.299      44,96%
  Demás Entidades 139.545  20,05% 169.247   22,91% 87.169     11,08% 231.748   26,25% 323.694      32,68%
AÑO
ENTIDAD
2009 2010 2011 2012 2013
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estaba en segundo lugar y en adelante ha sido superado por Davivienda pese al 
incremento de reportes en los últimos tres años. Lo anterior, dado que esta última 
entidad ha experimentado un deterioro notorio y continuo desde 2010, tanto en número 
de reportes, como en participación porcentual. 
 
Tabla 4-19: Variación de las quejas y reclamos: 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de quejas y reclamos publicados en la página de la Superintendencia Financiera 
 
En la variación entre años del número de quejas y reclamos para estas organizaciones, 
se puede comprobar que Davivienda ha tenido un constante aumento de las mismas, 
llegando a ser del 58,83% en 2012 y 21,29% en 2013; bajo esta perspectiva, es 
pertinente preguntarse si los criterios evaluados por los clientes, en la encuesta de 
satisfacción referida en el informe de gestión de esta entidad, están en línea con las 
expectativas del cliente.  
 
Bancolombia, muestra un mejoramiento en este ámbito, aunque sigue siendo el banco 
con más quejas y reclamos recibe. En cuanto a Banco de Bogotá se presenta un 
aumento superior al 18%; dada esta situación es oportuno llamar la atención sobre la 
efectividad de las campañas de venta transparente, que han adelantado estas dos 
entidades. 
 
Si se revisan los tipos de productos sobre los cuales la Superintendencia Financiera 
recibe las quejas y los motivos sobre los que se generan, se identifica un factor común 
entre las tres entidades, con una constante en Créditos de consumo, Créditos de 
Vivienda, Cuenta Corriente, Cuenta de Ahorros y Tarjetas de Crédito. 
 
 
Cantidad
% 
Variación Cantidad
% 
Variación Cantidad
% 
Variación Cantidad
% 
Variación
Bancolombia 23.431    23,22% 19.238     15,47% 4.500      3,13% 30.227-     -20,41%
Banco de Bogotá 18.619-    -38,89% 3.540-      -12,10% 6.620      25,74% 6.129      18,95%
Davivienda 2.119-     -6,27% 2.143      6,76% 19.903     58,83% 11.441     21,29%
  Demás Bancos 10.437    2,79% 112.549   29,29% 79.841-     -16,07% 28.373     6,81%
  Demás Entidades 29.702    21,28% 82.078-     -48,50% 144.579   165,86% 91.946     39,67%
2013AÑO
ENTIDAD
2010 2011 2012
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Gráfico 4-21: Productos que más quejas y reclamos generan. 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de quejas y reclamos publicados en la página de la Superintendencia Financiera 
 
 
Para Bancolombia y Davivienda el producto que más genera quejas y reclamos son las 
tarjetas de crédito con un total de 28.570 y 51.663, respectivamente.  Al primero le 
siguen las cuentas corrientes, mientras que al segundo las cuentas de ahorros,  el 
Banco de Bogotá por su parte, tiene mayores problemas con las cuentas de ahorros y 
le siguen las tarjetas de crédito; para los tres están en menor proporción los créditos de 
consumo y vivienda, aunque con cifras igualmente altas. 
 
Ahora, si se comparan el total de quejas y reclamos contra el total de clientes que tiene 
cada entidad, encontramos que la cifra más alarmante la presenta Bancolombia con un 
1,65%, seguido de Davivienda con un 0,81% y Banco de Bogotá con un 0,2% 
Este panorama denota que durante los últimos cinco años estas entidades financieras 
han tenido identificados los puntos urgentes de mejora, donde más inconformidad 
presentan los clientes, y por lo tanto, donde deben tomar medidas correctivas y 
preventivas. Sin embargo, las tendencias no han cambiado; por lo que surge un 
cuestionamiento y es si los Bancos realmente revisan los informes de quejas y 
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reclamos y lo más importante si las analizan para diseñar planes de acción concretos; 
la historia y las estadísticas demuestran que no es así. 
Igualmente si se revisan los motivos de quejas y reclamos, se identifica una constante 
en éstos y el alto número de reportes en que se reciben; tales como Aspectos 
contractuales (incumplimiento y/o modificación), Bloqueo de productos, Cobro de 
servicios y/o comisiones, Consignación errónea, Fallas en cajero automático, fallas en 
internet, Indebida atención al consumidor financiero, No se remite información al 
cliente, Publicidad engañosa, Suplantación de persona, entre otros.  Dada esta 
situación, surgen las siguientes preguntas: cuáles son los planes de mejora de los 
bancos? Por qué sigue presentándose la misma inconformidad una y otra vez? Cuáles 
son las instrucciones que dan a sus empleados? Qué tipo de capacitación tienen ellos? 
Cuál es la importancia que le dan al servicio al cliente? 
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Tabla 4-20: Motivos QR Bancolombia 
 
Elaboración propia a partir de información de las páginas de cada una de las entidades y de Superintendencia Financiera 
 
En esta tabla se puede notar que los motivos por los que Bancolombia recibe las 
quejas y reclamos de sus clientes, se repiten todos los años, lo que genera la duda 
acerca de la efectividad de los procesos de capacitación para sus empleados y de las 
campañas de venta transparente. 
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Tabla 4-21: Motivos QR Banco de Bogotá 
 
   Elaboración propia a partir de información de las páginas de cada una de las entidades y de Superintendencia Financiera 
 
La tabla anterior evidencia, que los motivos de las quejas y reclamos por parte de los 
clientes y usuarios de Banco de Bogotá, son repetitivos durante los cinco años 
observados.  Con cifras como estas, surge la inquietud sobre la importancia que la 
entidad da al servicio al cliente y a la generación de confianza entre el público. 
NOMBRE MOTIVO QUEJA 2009 2010 2011 2012 2013
  Revisión y/o Liquidación 7.401     4.143     5.423     7.860     8.685     
  Fallas en cajero automático 18.912   11.166   7.379     7.405     6.273     
  Indebida atención al consumidor financiero-servicio 3.299     2.164     2.512     4.605     5.938     
  Suplantación presunta de persona 417         1.030     1.417     2.803     5.286     
  No se remite información al cliente 2.395     2.231     1.790     1.939     3.257     
  Publicidad engañosa y/o premios ofrecidos 1.391     1.096     566         911         2.248     
  Reporte centrales de riesgos 3.651     2.344     1.274     1.159     1.757     
  Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificación) 5.274     1.679     1.231     1.047     1.455     
  Cobro servicios y/o comisiones 1.561     1.081     1.439     909         773         
  Fallas en Internet 929         560         181         1.299     608         
  Fallas en Corresponsales No Bancarios -          -          55           21           513         
  Consignación errónea 475         429         929         247         372         
  Descuentos injustificados 148         103         223         216         307         
  Fallas en datáfono (Compras) 85           117         116         276         276         
  Reestructuración de créditos 264         162         204         214         270         
  Gravamen movimientos financieros 105         148         193         250         215         
  Bloqueo (productos) 589         86           94           170         206         
  Convenios de pagos (servicios públicos, prestaciones, salud, etc..) 307         193         53           143         200         
  Procedimientos y honorarios de cobranza 142         125         144         150         159         
  Información sujeta a reserva 4              7              21           145         126         
  Pago de cheque falsificado o irregular 72           65           90           131         105         
  Cheques (Devolución, negociación, otros) 94           55           70           59           93           
  Billetes falsos 62           30           59           76           62           
  Garantías y levantamiento de gravámenes 27           49           57           36           58           
  Suministro de información insuficiente o errada 13           21           23           14           36           
  Fallas en audio respuesta (IVR-Teléfono) 7              27           50           79           28           
  Negativa o dilación en el pago 48           26           22           14           27           
  Sobregiro o descubierto 18           12           14           21           21           
  Pago irregular en caja 13           13           3              13           19           
  Extractos-inconsistencias 3              1              -          -          16           
  Devolución IVA 94           53           37           38           15           
  Fallas Red Oficina 21           14           6              36           14           
  Seguridad en instalaciones 5              13           10           21           12           
  Entrega de dineros sin juicio de sucesión 5              1              5              5              10           
  Negación a la apertura o solicitud del producto 9              4              11           10           10           
  Inadecuado suministro de información en la vinculación 26           8              5              10           7              
  Vinculación presuntamente fraudulenta 10           -          2              1              6              
114 
 
 
 
Tabla 4-22: Motivos QR Davivienda 
 
  Elaboración propia a partir de información de las páginas de cada una de las entidades y de Superintendencia Financiera 
 
Se observa, igualmente que los motivos son reiterativos, en algunos de ellos, como 
suplantación presunta de persona, se presentan tendencias a la mejora y un posterior 
deterioro del indicador. 
  
NOMBRE MOTIVO QUEJA 2009 2010 2011 2012 2013
  Descuentos injustificados 597         660         20.737   23.336   23.086   
  Reporte centrales de riesgos 523         503         513         4.006     6.844     
  Suplantación presunta de persona 12.571   14.887   66           1.075     5.043     
  Cobro servicios y/o comisiones 2.223     1.994     621         2.645     4.859     
  Revisión y/o Liquidación 1.235     1.002     811         3.126     4.769     
  Indebida atención al consumidor financiero-servicio 1.530     1.315     1.461     6.153     4.257     
  Fallas en Internet 555         598         4.264     4.080     4.028     
  Fallas en cajero automático 2.741     1.973     1.926     2.736     3.495     
  Procedimientos y honorarios de cobranza 189         170         184         845         1.928     
  Publicidad engañosa y/o premios ofrecidos 687         411         129         724         1.347     
  Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificación) 3.289     2.264     1.098     1.086     1.103     
  Fallas en datáfono (Compras) 1.330     635         307         1.057     906         
  Consignación errónea 1.706     1.289     435         834         869         
  Pagos a establecimientos de comercio (voucher-otros convenios) 62           -          -          549         577         
  Inadecuado suministro de información en la vinculación 33           37           35           319         417         
  Pago de cheque falsificado o irregular 93           52           458         241         292         
  Reestructuración de créditos 139         147         6              233         270         
  No se remite información al cliente 610         899         158         200         228         
  Pago irregular en caja 15           14           97           78           159         
  Bloqueo (productos) 58           44           58           60           142         
  Cheques (Devolución, negociación, otros) 239         111         50           64           122         
  Diferencias en monetización 18           32           36           38           68           
  Gravamen movimientos financieros 58           40           50           42           62           
  Convenios de pagos (servicios públicos, prestaciones, salud, etc..) 32           37           33           29           59           
  Suministro de información insuficiente o errada 767         1.120     117         35           50           
  Información sujeta a reserva 7              4              4              6              46           
  Negativa o dilación en el pago 31           14           16           18           33           
  Fallas Red Oficina 11           14           14           12           21           
  Garantías y levantamiento de gravámenes 31           14           21           21           20           
  Billetes falsos 17           11           21           24           15           
  Fallas en dispositivos móviles (celulares - agenda) 1              -          -          1              10           
  Fallas en audio respuesta (IVR-Teléfono) 2.370     1.336     51           14           9              
  Negación a la apertura o solicitud del producto 4              5              1              -          8              
  Sobregiro o descubierto 17           10           8              4              7              
  Devolución IVA 10           7              18           8              6              
  Seguridad en instalaciones 12           18           13           21           6              
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5 CONCLUSIONES 
 
 
Es necesario que la banca colombiana cambie su concepción de operar 
exclusivamente con orientación al lucro y empiece a considerar su responsabilidad 
moral y ética con la sociedad, pues como se pudo determinar en los análisis 
presentados en el capítulo cuatro, está considerablemente encaminada a la obtención 
de beneficios económicos, lo cual queda demostrado con los altos márgenes de 
intermediación entre la captación y la colocación y los costos de los servicios 
financieros, que les han permitido a estas entidades reportar incrementos en las 
utilidades de un 8,06% en promedio para 2013. 
Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda, concentran un alto grado de riqueza, sus 
activos suman algo más de $194,2 billones, lo que representa un 27,5% del PIB24 y 
como se observó anteriormente, esta cifra equivale al 50% del total de activos de todos 
los bancos del país. Con un dominio de semejantes dimensiones sobre los recursos 
económicos, no se favorece a los consumidores, al generar altos costos de capital. 
 
Aunque en los informes de gestión de las tres entidades se identificaron políticas de 
responsabilidad social, que incluyen factores económicos y sociales, ambientales, y en 
cada uno de ellos dan cuenta de actividades y estrategias para cumplir con los 
lineamientos establecidos; se detecta una marcada inclinación hacia la dimensión 
económica, reflejada en el incremento desproporcionado de sus ingresos y utilidades 
en comparación con el de otros sectores productivo; mientras que el gasto social 
disminuyó. 
 
                                                          
24
 El PIB proyectado para 2013, según información del DANE, fue de $706.677 miles de millones 
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Después de indagar sobre los códigos de ética y buen gobierno de las tres entidades, 
se pudo determinar que estos están enfocados principalmente a aspectos legales y 
medioambientales, delimitando las actuaciones de sus colaboradores, directivos y 
accionistas; además, las acciones asociadas a la dimensión social de la RSE la 
desarrollan esencialmente desde un enfoque filantrópico 
 
Las estadísticas sobre quejas y reclamos que publica la Superintendencia Financiera, 
reflejan un alto grado de insatisfacción de los clientes y usuarios de Bancolombia, 
Banco de Bogotá y Davivienda, pues entre estas tres compañías recibieron el 22,36% 
de reportes en 2013 (Ver tabla 4.37). Así mismo genera cuestionamientos, en cuanto a 
la calidad de los servicios, la claridad y precisión de la información que brindan, el 
hecho de que los motivos y los productos sobre los que se presentan las quejas se han 
repetido durante los últimos cinco años.  De acuerdo con lo anterior, estas entidades no 
parecen tomar las acciones correctivas para evitar que se vuelvan a presentar las 
mismas situaciones de insatisfacción. 
 
El artículo 335 de la Constitución Política Colombiana de 1991, establece que el 
Estado, a través de las leyes, debe promover la democratización del crédito; no 
obstante, el hecho de que el propio gobierno permita que existan tasas de usura25 del 
51,18% E.A. para microcréditos y del 29,48% E.A.26 para créditos de consumo y 
tarjetas de crédito, evidencia que dicha función no se está cumpliendo, pues con esos 
niveles de tarifas se les está imponiendo cargas excesivas los consumidores y a las 
microempresas y éstas últimas incluso llegan a la quiebra por no poder soportar la 
obligación. Bajo este contexto no se puede afirmar que se está impulsando el 
desarrollo económico del país. 
 
Dado lo anterior, se puede inferir que hacen falta mayores esfuerzos por parte del 
gobierno para regular de manera más estricta la actividad bancaria en cuanto a 
márgenes de intermediación y costos de los servicios financieros, de modo que se 
                                                          
25
 La tasa de usura es la máxima permitida que pueden cobrar los bancos. 
26
 Tasas certificadas por la Superintendencia Financiera a diciembre 31 de 2013. 
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pueda favorecer el desarrollo los sectores más deprimidos y fortalecer el 
emprendimiento, haciendo más accesibles los créditos para las microempresas. 
Si bien, la responsabilidad social implica que un negocio sea económicamente viable 
en el tiempo, igualmente enfatiza en el equilibrio que debe existir entre las dimensiones 
económica, legal y ética, partiendo de que ésta incluye factores sociales y ambientales. 
Para lograr lo anterior, la RSE debe estar alineada con sus estrategias, de modo que 
se pueda hallar consistencia entre las políticas y las prácticas.  No obstante, los 
resultados encontrados en el análisis del capítulo anterior, indican que para 
Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda la sostenibilidad, significa obtener altos 
ingresos.  Esto se evidencia en los limitados aportes a la comunidad y para el 
mejoramiento ambiental. En el ámbito social, por ejemplo, es sorprendente que las tres 
entidades en 2013 disminuyeron en promedio un 62,2% el gasto dirigido directamente a 
la comunidad, en contraste con el incremento de las utilidades obtenidas en el mismo 
periodo. 
De esta manera, se puede determinar que estos bancos requieren de prácticas 
orientadas hacia lo ético en busca de lograr ese balance tridimensional, donde las 
acciones deben involucrar mejores condiciones para microcréditos y créditos de 
consumo, menores costos de los servicios financieros y una mayor retribución a la 
sociedad, entre otras.  Vale la pena recordar que fue precisamente la sociedad, la que 
a través del Gravamen a los Movimientos Financieros (GMF)27, en 1998 salvó al 
sistema bancario de una crisis que amenazaba la economía nacional. 
El propósito de una política de responsabilidad social empresarial, al interior de las 
organizaciones que presentan en sus informes de gestión los logros de sus actividades, 
consiste en establecer mecanismos para generar prosperidad económica y de igual 
manera perseguir el bienestar general para los distintos grupos de interés, a través de 
una actividad más equitativa y que procure disminuir los impactos negativos en el 
entorno. 
                                                          
27
 El GMF fue creado en 1998, mediante el Decreto Legislativo 2331 del 16 de noviembre, con el fin de contribuir a 
la recuperación del sistema financiero. 
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Bancolombia como líder del mercado colombiano, tiene la posibilidad y la 
responsabilidad de generar mejores oportunidades, para los sectores de la economía 
que más lo necesitan.  No se debe olvidar que el lema de esta organización es “le 
estamos poniendo el alma”, y que su principal objetivo y motor de sus estrategias es la 
orientación a una “banca más humana”; por lo que se espera que vaya más allá de la 
ley y proponga nuevas formas de conducir el negocio financiero que impliquen total 
transparencia, confianza, equidad, inclusión, apoyo y fomento del desarrollo humano y 
económico.   
Banco de Bogotá por su parte, igualmente con una posición predominante en el medio, 
está llamada a mostrar una mayor transparencia en la información que revela, dada la 
forma como presenta la distribución del Valor Económico Generad (Ver tabla 4.8); así 
como en su gestión, propendiendo por el desarrollo de una estrategia que brinde 
mejores oportunidades a sus clientes y en la que se puedan evidenciar las dimensiones 
social, ambiental y humana de su modelo de sostenibilidad; es de recordar que el gasto 
social de esta entidad en 2013 fue mínimo, $71 millones y que tuvo una disminución de 
más del 98% frente a 2012. 
Davivienda, entre las tres entidades analizadas, es la que más gasto social reporta; 
pero, el hecho de que llame Filantropía Estratégica a sus actividades relacionadas con 
el apoyo a las comunidades, genera una imagen de orientación funcionalista y que 
incluso en estas acciones persigue un beneficio propio, más que de los grupos de 
interés.  En el marco de la RSE esta entidad bancaria tendría que fortalecer sus 
actuaciones sociales y éticas e impulsar mejores prácticas que estén orientadas a 
devolverle a la sociedad mayores beneficios para que se pueda mitigar los impactos 
generados en el entorno y buscar mayores niveles de equidad y desarrollo para los 
clientes. 
Es importante recordar que los bancos trabajan con el dinero de los ahorradores, es 
decir, la sociedad es quien está haciendo su mayor aporte para que estas entidades 
desarrollen su actividad financiera y obtengan sus utilidades, por esta razón se reclama 
una acción más coherente y una distribución más equitativa, que contribuya al 
bienestar de la comunidad.  
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ANEXO 1 
 
Cuestionario Sobre Prácticas de Responsabilidad Social Empresarial 
Introducción 
La Responsabilidad Social Empresarial es un tema que cobra cada vez más relevancia 
en la gestión empresarial, dada la creciente necesidad de encontrar un equilibrio entre 
los asuntos económicos, sociales, ambientales, éticos y legales; que permita la 
satisfacción integral de las necesidades del ser humano; cada organización desde su 
área de influencia tiene la posibilidad de contribuir al alcance este objetivo, mediante la 
adopción de mecanismos concretos en este sentido.  Teniendo en cuenta el gran poder 
que ejerce el sector financiero, y dentro de este los bancos, en la vida económica del 
país, con el presente estudio se pretenden identificar sus políticas y prácticas de RSE, 
indicadores que manejan, informes que presentan e información que divulgan; 
revisando el comportamiento en esta materia de Bancolombia, Banco de Bogotá y 
Davivienda.  
 
Objetivo:  
Identificar las prácticas de Responsabilidad Social Empresarial de los bancos 
(Bancolombia, Banco de Bogotá y Davivienda ) y analizar las políticas de RSE de los 
mismos estableciendo el modelo de Responsabilidad asociado.  
 
1. Por favor hábleme de las Políticas de Responsabilidad Social Empresarial de su 
entidad. Hay un responsable del manejo de la RSE? 
 
2. Qué barreras encuentra la organización para el desarrollo de las prácticas de 
RSE? 
 
Costos 
Falta de conocimientos 
Falta de aliados 
Falta de direccionamientos 
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3. Cuáles son los principales impactos generados por dichas políticas?  
 
4. Cuáles son las estrategias de comunicación de la RSE? 
 
5. Su entidad cuenta con políticas ambientales?, puede describir en qué consisten? 
 
Estrategias de producción más limpia: medición y control de emisiones, 
desperdicios, consumo de energía 
 
6. Cómo miden el cumplimiento de esas políticas ambientales? 
 
7. Qué tipo de reportes relacionados con la sostenibilidad ambiental, RSE o afines 
generan y cada cuánto? 
 
Balance social 
Indicadores GRI 
Otros  
 
8. Con qué políticas cuenta la organización en el ámbito laboral?: 
 
a. No discriminación 
b. Igualdad de Género – Equidad de Salarios 
c. Libertad de Asociación 
d. Seguridad y Salud en el trabajo 
 
9. Contratan personas con limitaciones y de qué tipo? 
 
Física 
Motriz 
Cognitiva 
 
10. Existen medidas de confidencialidad que aseguren que los empleados puedan 
manifestar sus inquietudes e inconformidades y obtener una solución al 
respecto? Explique 
 
11. Su entidad ha firmado o se ha adherido a algún tratado para apoyar la defensa 
de los derechos humanos? 
 
12. Miden la satisfacción de los empleados? Cómo lo hacen? Se puede clasificar por 
género? 
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13. Su entidad cuenta con políticas o directrices para identificar y priorizar 
problemas sociales críticos? 
 
14. Realizan actividades filantrópicas o inversión social? De Qué tipo? Quiénes son 
los beneficiarios? 
 
15. Existe algún mecanismo de análisis de la percepción de los grupos de interés, 
sobre la entidad y los diferentes productos que ofrecen? 
 
16. Cómo garantizan la seguridad de los sistemas de bases de datos? 
 
17. Qué tipo de medidas toma la entidad para minimizar los riesgos y qué garantías 
ofrecen a ahorradores e inversionistas, sobre el adecuado manejo de los 
recursos? 
 
18. Cuáles códigos  de conducta existen en el banco y Cuáles son los que temas 
incluye?  
 
- Gobierno Corporativo 
- Corrupción y Sobornos 
- Discriminación 
- Confidencialidad de la información 
- Prácticas de competencia desleal 
- Lavado de activos 
- Seguridad de los empleados, socios y clientes 
- Medio ambiente, salud y seguridad 
- Denuncias 
 
19. Cómo miden la satisfacción del cliente? 
 
20. Cómo está conformada la junta directiva del banco?  
(mujeres y personas externas) 
21. Su entidad divulga la remuneración y / o compensación de la junta directiva, el 
presidente y los altos ejecutivos?  
 
22. Quién ejerce La auditoría y de qué tipo en su organización?  
 
23. Con qué certificaciones cuenta? 
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24. Existe un Código de conducta para proveedores? En qué consiste? 
 
Garantía pago a proveedores y empleados 
Combate trabajo infantil 
Combate trabajo forzado 
Incentiva la generación de valor en la cadena 
 
 
